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RESUMEN 
 
El objetivo de la presente  investigación fue determinar los presupuestos legales 
del Arbitraje de Consumo como un mecanismo alternativo de solución de conflictos 
entre consumidores y proveedores en el rubro bancario y financiero, el tipo de 
investigación que se empleó fue descriptiva, el diseño que se utilizo fue no 
experimental, la técnica empleada fue la encuesta, el instrumento utilizado fue el 
cuestionario, el  material que se uso fue documental, en los resultados, se determinó 
que el 88 % de los preguntados consideraron que definitivamente sí los consumidores 
deben tomar la iniciativa de ir a un arbitraje, se determinó que el 67 % se encontró 
totalmente de acuerdo que los proveedores se adhieran al sistema, por los beneficios 
que ostenta. En la discusión el estudio realizado por (García, y Ocampo 2016) 
advirtieron las dificultades que traería su aplicación; mientras que en el resultado 
obtenido se concluyó que definitivamente sí los consumidores deben de tomar la 
iniciativa de ir a un arbitraje. Por otro lado (Unda 2016) señaló los beneficios de la 
figura del arbitraje de consumo, y manifestó que la adhesión es voluntaria y las 
empresas no siempre optarán por dicho sistema, sin embargo, los encuestados se 
encontraron totalmente de acuerdo que los proveedores acepten someterse al sistema. 
Se concluyó que el arbitraje de consumo es un nuevo mecanismo eficaz para dirimir 
de conflictos en el ámbito financiero.  
 
 
          Palabras clave: Arbitraje de consumo, consumidores, proveedores, conflictos,         
         rubro bancario y financiero. 
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ABSTRACT 
 
The objective of this investigation was to determine the legal budgets of 
Consumer Arbitration as an alternative mechanism for resolving conflicts between 
consumers and suppliers in the banking and financial sector, the type of research that 
was used was descriptive, the design that was used It was not experimental, the 
technique used was the survey, the instrument used was the questionnaire, the material 
used was documentary, in the results, 88% of the questions considered were 
determined that patients should definitely take the initiative to go to an arbitration, it 
was determined that 67% totally agreed that suppliers adhere to the system, for the 
benefits it has. In the discussion, the study conducted by (García, and Ocampo 2016) 
warned of the difficulties that its application would bring; while in the result obtained 
it was concluded that consumers should definitely take the initiative to go to 
arbitration. On the other hand (Unda 2016) they point out the benefits of the consumer 
arbitration figure, and state that adhesion is voluntary and companies will not always 
opt for such a system, however, the surveys were totally agreed that the suppliers 
accepted Some to the system. It was concluded that consumer arbitration is a new 
effective mechanism for resolving conflicts in the financial field. 
 
Keywords: Consumer arbitration, consumers, suppliers, conflicts, Banking and 
financial heading. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 
Chile, tiene solo un medio de solución de conflictos llamado Arbitraje de 
Consumo en el ámbito financiero, debido a que es el sector más complejo para los 
consumidores, en cuanto los contratos de crédito, la incomprensión de la tasa de interés 
que se debe de cancelar, el vocabulario técnico que se emplea.  Es por ello que se ha 
previsto el funcionamiento del Sistema de Arbitraje de Consumo. En Ecuador, la 
inexistencia de un medio de solución de conflictos en materia consumo, genera una 
gran insatisfacción en los consumidores, por ello se ven en la obligación de proponer 
un nuevo mecanismo de resolución rápida y eficiente sin iniciar un procedimiento 
judicial. En Perú, el rubro financiero y bancario son los sectores con más reclamos y 
denuncias ante el Indecopi, dado que una de las principales causas se debe a la 
desigualdad de  información; según las Estadísticas a Nivel Nacional del Indecopi, los 
reclamos ante el SAC de enero a diciembre del 2018 fue un total de 59, 500 de los 
cuales un total de 22,629 son reclamos del sector financiero con un porcentaje de 38,03 
%, de enero a diciembre de 2017 los reclamos ante el SAC según estadísticas fue un 
total de 61,298 de los cuales 26,526 son del sector bancario y financiero con un 
porcentaje de 43,27 %, de enero a diciembre del 2016 fue un total de 56,103 en donde 
el 25,050 son del mencionado sector con un porcentaje de 44,69 % . En la Región 
Lambayeque, los reclamos ante el SAC, de enero a junio del 2019 fue un total 342, de 
enero a diciembre del 2018 fue un total de 696, de enero a octubre del 2017 fue un 
total de 752, de enero a diciembre del 2016 fue un total de 743; según estadísticas de 
la Oficina Regional del Indecopi de Chiclayo. Por otra parte, los antecedentes de la 
investigación que más se inclinan a dicho estudio son: Madueño De Fina et al. (2016) 
en la que realizaron un estudio titulado “Retos y perspectivas del arbitraje de consumo 
en el Perú” desarrollada en la ciudad de Lima. Los investigadores aplicaron el método 
predictivo porque su objeto de estudio es identificar posibles factores que pueden 
afectar su implementación en el Perú. Los investigadores concluyeron su estudio 
señalando al arbitraje como un medio alternativo orientada a solucionar conflictos de 
protección al consumidor, sin embargo, refieren que, una vez que se inicia el 
procedimiento, el consumidor ya no podrá iniciar un reclamo con el mismo objeto; de 
la misma manera, García, I. y Ocampo, E.  (2016) realizaron una tesis de grado, en la 
ciudad de Santiago de Cali denominada “El arbitraje de consumo en Colombia”. Las 
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investigadoras emplearon el método predictivo porque anticiparon que el arbitraje de 
consumo en dicho país puede presentar inconvenientes en cuanto a su futura 
implementación, también emplearon el método comparado porque realizaron una 
comparación con tres países. En su investigación concluyeron señalando las bondades 
que tiene el sistema de arbitraje dentro de las relaciones de consumo como: celeridad 
en el trámite, la economía refiriéndose a la  gratuidad  para las partes, así como la 
voluntariedad,  sin embargo, advierten en su tesis las dificultades que traerá consigo 
su  aplicación en la práctica al tener en cuenta aspectos importantes como la 
especialidad que deben de tener los árbitros en la materia, además del conocimiento 
para la resolución de controversias. Por otro lado, Unda, C. (2016) realizó una 
investigación en la ciudad de Santiago de Chile. La investigadora utilizó el método 
dogmático debido a que estudió normas, teorías y jurisprudencia, así mismo realizó un 
análisis de derecho comparado, y empleó la metodología cualitativa realizando 
entrevistas a abogados con conocimiento en arbitraje. La investigadora concluyó 
señalando las ventajas que tiene el arbitraje de consumo, refiriéndose a la rapidez, 
gratuidad dado que las partes solo pueden gestionar sus gastos en pruebas practicadas 
para el peritaje, la seguridad y confianza para los que deseen iniciar un procedimiento 
arbitral, sin embargo, hizo hincapié manifestando que el sometimiento para el arbitraje 
en relaciones de consumo es voluntario, y las empresas no siempre querrán someterse 
al procedimiento del mismo. Por último, Piedrahita, M. (2015) llevó a cabo una 
investigación, en la ciudad de Quito. La investigadora utilizó método dogmático 
jurídico a través del estudio de diferentes teorías doctrinarias, análisis sobre normas de 
defensa de los consumidores, así mismo, utilizó el método comparado realizando un 
símil con legislación española y Argentina. Concluyó manifestando que la figura del 
sistema de consumo es un mecanismo adecuado para resolver conflictos en el ámbito 
de consumo porque los procedimientos administrativos u otros mecanismos no 
alcanzan a cubrir el nivel de expectativas que mantienen los consumidores. Respecto 
a la formulación del problema se determinó: ¿Cuáles son los presupuestos legales que 
determinan al arbitraje de consumo como medio alternativo de solución de conflictos 
en el rubro bancario y financiero?, las razones que motivaron a esta investigación son 
las siguientes: El menor tiempo en la resolución del conflicto en comparación de un 
procedimiento administrativo o judicial, es gratuito porque no está sujeto a un derecho 
o tasa para el inicio del proceso, es voluntario, vinculante, se resuelve en única 
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instancia, tiene efectos de cosa juzgada, se puede indemnizar a favor del consumidor, 
siempre y cuando se acredite el daño. Otra de las razones que justifica este nuevo 
mecanismo es que ayudaría a disminuir la carga al Indecopi para que no sea la única 
vía para recibir reclamos, y así también para disminuir la carga que tiene la justicia 
ordinaria. La investigación pretende, en ese sentido aportar una nueva alternativa para 
dirimir conflictos suscitados entre consumidores y proveedores en el referido sector 
sin la necesidad de acudir a un procedimiento administrativo o campo judicial el cual 
sería Arbitraje de Consumo entre consumidores y proveedores. El Arbitraje de 
Consumo colabora directamente al equilibrio social; se considera como un medio de 
paz, debido que la resolución del conflicto se inicia de manera voluntaria, ambas partes 
tienen plena autonomía de que su conflicto en materia de consumo será resuelto. La 
formulación de la hipótesis es, utilizando la voluntariedad, gratuidad, rapidez y 
carácter vinculante, los consumidores optarán por el Arbitraje de Consumo como 
medio alternativo para resolver sus conflictos en el rubro bancario y financiero. El 
objetivo general de la  presente investigación es: determinar los presupuestos legales 
del arbitraje de consumo como un mecanismo alternativo de solución de conflictos 
entre consumidores y proveedores en el rubro bancario y financiero, y los objetivos 
específicos son: a) Describir al arbitraje de consumo entre consumidores y 
proveedores, b) Definir las características y ventajas del arbitraje de consumo, c) 
Mencionar las estadísticas del Indecopi a Nivel Nacional, Regional sobre reclamos 
ante el Servicio de Atención al Cliente del 2019 - 2016. 
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1.1.Realidad Problemática. 
 
En Chile, en su artículo 4 de su Ley N° 19496 (1997), define a la publicidad 
como una herramienta importante para comunicar al público por cualquier medio 
idóneo, para informarlo y motivarlo a adquirir productos o servicios que, si no va 
acompañada de información correcta, conlleva a un incremento de consumo motivado 
por confusión siendo esta una de las principales causas que trae como consecuencia 
conflictos. Es ese sentido, se comprende que es el proveedor quien cuenta con un nivel 
superior de información sobre los productos y servicios que ofrece en el mercado en 
cuanto a las características y condiciones.  
 
Chile, solo cuenta con un medio alternativo para dirimir conflictos entre 
particulares, denominado Arbitraje de Consumo en el Ámbito Financiero. Esto se debe 
a la complejidad en los contratos de crédito, al desconocimiento sobre la tasa de interés 
a pagar, reciben cobros los cuales desconocen los motivos o se ven obligados a 
suscribirse a contratos poco entendibles por el vocabulario técnico que se emplea. Por 
estas razones, se ha previsto el funcionamiento en dicho sector. Evidentemente, los 
conflictos en materia del consumidor solo se resuelven en la justicia ordinaria y 
administrativa, ante esta situación se exige que haya mecanismos de fácil acceso donde 
se resuelvan todas las disputas derivadas de una relación de consumo que sería “El 
Arbitraje de Consumo” por las ventajas que presenta dicho mecanismo.  
 
Ecuador, los conflictos de consumo se encuentran limitados al campo judicial, 
y no logran satisfacer expectativas a los consumidores, pues no solo se centran en 
disputas derivadas de una relación de consumo, sino en diferentes materias, es por ello 
que se ven en la necesidad de plantear y proponer un mecanismo alternativo 
especializado en relaciones de consumo para que resuelvan sus controversias de 
manera ágil y eficiente sin ir a un proceso judicial, ya que sería un proceso tedioso.  
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Definitivamente, en Ecuador los derechos de los consumidores no son 
protegidos, en razón a ello se encuentran en la obligación de contar con una alternativa 
de resolución de conflictos para facilitar a los reclamantes un efectivo y real 
acercamiento a la justicia, ya que algunos reclamos son en cantidades exiguas y los 
consumidores desisten de  ejercer su acción en el campo judicial por los tramites que 
acarrea la controversia, es por ello que se debe instaurar el Sistema de Arbitraje de 
Consumo.  
 
En Portugal, el arbitraje de consumo se inicia la iniciativa varias entidades 
públicas, con el único propósito de resolver pequeñas disputas de manera gratuita, es 
por ello que en el año 1989 crearon el Centro de Arbitraje de Consumo en Lisboa. Por 
otro lado, para la emisión del laudo los centros de arbitraje en Portugal demoran un 
promedio de dos meses. (Espinoza 2014). 
 
En Estados unidos, el nacimiento del arbitraje de consumo no se crea por la 
iniciativa del estado, sino por el contrario, se instaura porque las empresas ven al 
arbitraje como alternativa idónea para solucionar sus controversias con los 
consumidores, el cual evita decisiones judiciales basada en grandes indemnizaciones. 
(Espinoza 2014). 
 
En Perú, el rubro bancario y el sistema financiero son los sectores donde existen 
mayores reclamos y denuncias administrativas impuestas por los consumidores ante el 
Indecopi. En esa medida, una de las causas principales a estos reclamos y denuncias 
administrativas formuladas por los consumidores en dicho sector es: la desigualdad de 
información y la dificultad de comprender los contratos dados por su complejidad. 
 
  Los métodos a los que se someten los consumidores no van acompañados con 
información correcta del contenido del contrato que les permita tomar decisiones 
adecuadas e informadas. Llegando incluso a incurrir en falta de idoneidad. La 
idoneidad es el deber que tiene el proveedor a que los productos o servicios puestos en 
el mercado respondan a las expectativas de los consumidores, en cuanto a la 
publicidad, información, condiciones, y características.  Ley N° 29571 (2010) en su 
art.18.  
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A Nivel Nacional, se conoce que los reclamos ante el  SAC, de enero a diciembre 
del 2018 fueron un total de 59, 500 de los cuales un total de 22,629 son reclamos del 
sector financiero, con un porcentaje de 38,03 %, de enero a diciembre del 2017 los 
reclamos fueron un total de 61,298 de los cuales 26,526 son del sector bancario y 
financiero, con un porcentaje de 43,27 %,  de enero a diciembre del 2016 los reclamos, 
según estadísticas del Indecopi fueron un total de 56,103 de los cuales 25,050 son 
reclamos del ámbito financiero, el cual cuenta con un porcentaje de 44,69 %. De 
acuerdo a los cuadros estadísticos del Indecopi los reclamos versan por  diferentes 
productos como por ejemplo tarjeta de crédito, tarjeta de débito, créditos de consumo, 
créditos hipotecarios, información central en riesgo, créditos comerciales, depósito de 
CTS, depósitos de ahorros, cajeros automáticos, cuenta corriente, depósitos a plazos, 
arrendamiento financiero, información brindada por el Reporte de Estadísticas 
Institucionales (2018,2017,2016), así mismo, las denuncias presentadas ante el Órgano 
Resolutivo de Procedimientos Sumarísimo de Protección al consumidor (en adelante, 
ORPS), durante los últimos doce meses del 2016 fue un total de 14,745 de los cuales 
el sector financiero se encuentra en primer puesto, con un total de 6,609 denuncias 
ante Indecopi, conforme al Anuario de Estadísticas Institucionales (2016) elaboradas 
por Gerencia de Estudios Económicos del INDECOPI, con un porcentaje de 44,82 % 
por infringir normas de protección y defensa al consumidor.  
 
En Lima, mediante Decreto Supremo N° 103-2019-PCM, se publica el Nuevo 
Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo publicado el 29 de mayo de 2019, 
derogando así al Decreto Supremo N° 046-2011-PCM; el cual es un mecanismo 
alternativo heterocompositivo adecuado para dirimir reclamos entre consumidores y 
proveedores. Una de las características más relevantes de dicho sistema es que se 
puede ordenar indemnización por daños y perjuicios ocasionados a los consumidores 
siempre y cuando se compruebe el daño.  
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No obstante, el 21 de enero de dos mil dieciséis, se apertura dicho sistema para 
resolver controversias de manera rápida entre consumidores y proveedores, se inicia 
con el consentimiento de los sujetos, se resuelve a través de la decisión de un tercero 
neutral llamado árbitro, una vez resuelta la disputa se dicta el fallo, el cual es decisivo, 
vinculante y tiene efectos de cosa juzgada. Dicho sistema es innovador en el 
ordenamiento del Perú. 
A Nivel Regional, el rubro  bancario y financiero, cuenta con un alto índice de 
reclamos ante el SAC, donde de enero a junio del 2019 fueron un total de 342 reclamos, 
de enero a diciembre del 2018 fueron un total de 696 reclamos, de enero a octubre del 
2017 fueron un total de 752 reclamos, de enero a diciembre del 2016 fueron un total 
de 743 reclamos,  por tipo de producto y servicio, ambos de modo similar los cuales 
versan sobre tarjeta de crédito, depósito de ahorros, tarjeta de débito, crédito 
hipotecario, créditos de consumo, depósito a plazo, cajero automático, información en 
la central de riesgo, cuenta de ahorro, depósitos de CTS, créditos comerciales, 
información recogida por la Oficina Regional del Indecopi, en cuanto el motivo de los 
reclamos son: idoneidad, idoneidad de publicidad, cobros indebidos, consumos 
fraudulentos, incumplimiento contractual de lo ofrecido, métodos de cobranzas  
abusivas, la no entrega del servicio, cancelación anticipada en los créditos de consumo, 
trato discriminatorio.  
     De igual manera, las denuncias administrativas presentadas ante ORPS del 
Indecopi de Chiclayo, de enero hasta octubre del 2017 fue un total de 306 denuncias, 
y durante los últimos doce meses del 2016 fueron un total de 312, los cuales versan 
sobre: “cuenta de haberes, cuenta de ahorros, crédito hipotecario, tarjeta de crédito, 
préstamo personal, cuenta CTS, refinanciamiento, cuenta corriente, según Estadísticas 
de la Oficina Regional de Chiclayo. 
Por su complejidad en el mencionado sector, se explica que los reclamantes se 
encuentran en una situación menos favorable respecto a que no les brindan 
información eficiente, detallada, clara, que sea de fácil compresión. Es por ello que 
trae como resultado que muchos de los clientes puedan ser pasibles de abusos, por lo 
cual no podrán tomar decisiones adecuadas. De otro lado, muchas de las personas 
desconocen que tienen derechos como consumidores, y que cuentan con mecanismos 
alternativos para la resolución de sus conflictos.  
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En definitiva, ante los diversos reclamos que existen en el mencionado rubro, se 
pretende que los consumidores y proveedores resuelvan sus controversias utilizando 
este mecanismo. Una alternativa de solución de conflictos sería el Arbitraje de 
Consumo, pues al elegir a este mecanismo no irían a un procedimiento administrativo 
o judicial, sino a un procedimiento arbitral, el cual es un método heterocompositivo 
dado que la controversia del conflicto sería resulta por un tercero imparcial llamado 
árbitro, quien emite decisión que es de obligatorio cumplimiento para las partes, 
cumple con los mismos efectos que una sentencia judicial. 
 Los proveedores adheridos al Arbitraje de Consumo, según el Portal Web 
Institucional del Indecopi son las siguientes: empresas de turismo que cuenta con 26 
inscritos en el rubro de viaje, empresas de mensajería y transporte de carga que 
cuenta con 3 afiliados, en el rubro de actividades de mensajería, transporte de carga y 
actividades de mensajería, empresas de industria y comercio cuenta con 10 empresas 
adheridas en el rubro de gremio empresarial, venta de calzado, joyería y platería, 
elaboración y comercialización de productos aromáticos, servicio de aromaterapia, 
instalación  y reparación de mármol y granito, confecciones, venta de artículos de 
ferretería y peluquería y tratamientos de belleza, empresas de inmobiliaria y 
construcción los cuales son 9 los inscritos, empresas de automotriz son 3 las 
adheridas en el rubro de venta de automotriz y venta de partes, piezas y accesorios para 
vehículo, empresa de educación es 1 la afiliada en el rubro de asociación cultural, 
educativa y servicios de salud, empresa de deportes y entretenimiento es 1 la  
inscrita en el rubro de enseñanza deportiva  y recreativa, empresa de seguros es 1 la 
afiliada en el rubro de seguros. 
Por otro lado, mediante cuadro la Secretaria Técnica de la Junta Arbitral de 
Consumo Piloto del Indecopi, informó el número de laudos que se han emitido desde 
la ejecución del nuevo sistema hasta la fecha, el cual se han emitido  25 laudos 
arbitrales, donde en el presente año se ha emitido nueve (9), en el 2018 once (11), en 
el 2017 cinco (5), y en el 2016 cero (0) laudos, así mismo se han registrado 194 
solicitudes de adhesión al Arbitraje de Consumo.  
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1.2.Trabajos previos. 
 
1.2.1. A Nivel Internacional  
 
Unda, C. (2016) llevo a cabo, en la ciudad de Santiago de Chile, una 
investigación titulada "El arbitraje de consumo en derecho comparado y su aplicación 
en Chile". Para dicho estudio, la investigadora empleó el método dogmático, 
analizando normas, teorías y jurisprudencias, así mismo realizó un análisis de derecho 
comparado con Argentina, México y España, empleó la metodología cualitativa 
realizando entrevistas a abogados con conocimiento en arbitraje. La investigadora 
concluyó señalando las ventajas que ostenta la figura del arbitraje de consumo 
refiriéndose a la rapidez, gratuidad dado que las partes solo pueden gestionar sus gastos 
en pruebas practicadas para el peritaje, la seguridad y confianza para los que deseen 
iniciar un procedimiento arbitral, sin embargo, hizo hincapié manifestando que el 
sometimiento para el arbitraje en relaciones de consumo es voluntario, y las empresas 
no siempre querrán someterse al procedimiento del mismo. Por otro lado, la 
investigadora mencionó la importancia que tiene el arbitraje porque a la vez disminuye 
la carga que tiene la justicia ordinaria.  
García, I. y Ocampo, E.  (2016) llevaron a cabo, en la ciudad de Santiago de 
Cali, una investigación denominada "El arbitraje de consumo en Colombia". Para 
dicho estudio, los investigadores emplearon el método predictivo porque anticiparon 
que el arbitraje de consumo en dicho país puede presentar inconvenientes en cuanto a 
su futura implementación, realizaron una comparación con la legislación de España y 
Estados Unidos. En su investigación, los investigadores concluyeron señalando las 
bondades que tiene el sistema de arbitraje dentro de las relaciones de consumo como: 
celeridad en el trámite, la economía refiriéndose a la gratuidad, sin embargo, advierten 
en su tesis la dificultad que traerá consigo su aplicación al tener en cuenta la 
especialidad de los árbitros para la resolución de controversias. 
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Bravo, R. (2016) realizó un estudio, en la ciudad de Guayaquil, titulada 
"Mediación y Conciliación: Aplicación en el sector público en conflictos de bienes de 
consumo". En este estudio la investigadora optó por el método deductivo, pues en su 
investigación separo premisas generales para luego estudiar las cualidades del 
fenómeno de su investigación. Su investigación concluyó que tanto como la mediación 
y la conciliación son métodos para dirimir conflictos derivados de una relación en 
cuanto a la adquisición de bienes o servicios. Su finalidad es eludir procesos tediosos 
e impulsar que opten por estas dos vías. 
Piedrahita, M. (2015) llevó a cabo una investigación, en la ciudad de Quito, 
titulada "El arbitraje de consumo: Análisis comparado y lineamientos para su posible 
introducción en la legislación ecuatoriana". Para dicho estudio, la investigadora utilizó 
método dogmático jurídico, pues realizó un análisis de diferentes teorías, normas sobre 
defensa de los consumidores, así mismo, utilizó el método comparado realizando símil 
con la legislación española y Argentina. La investigación de Piedrahita concluyó 
refiriendo que la figura del arbitraje especializado en consumo es un mecanismo 
adecuado para resolver conflictos en el ámbito de consumo porque los procedimientos 
administrativos u otros mecanismos no alcanzan a cubrir el nivel de expectativas que 
mantienen los consumidores.  
 
Martínez, M. (2014) realizó una investigación, en la ciudad de Madrid, titulada 
“El arbitraje de consumo en el sector bancario y financiero". Para la realización de su 
investigación, el investigador utilizó el método dogmático a través del estudió de 
normas y doctrinas. Martínez concluyó refriendo que una de las características 
principales en las entidades financieras es el abuso, debido a la innovación que existe 
en dicho ámbito, pues al momento que los clientes se adhieran a productos o servicios 
de difícil entendimiento traerá como consecuencia un perjuicio de difícil subsanación. 
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 Steele, J. (2012) realizó una tesis doctoral, en la ciudad de Murcia, titulada "El 
procedimiento arbitral de consumo como mecanismo efectivo en la solución de 
conflictos entre consumidores y empresarios, en México y España". El investigador 
empleó el método comparado analizando las normas de la legislación de España y 
México, utilizó el método histórico en donde realizó un estudio sobre el desarrollo y 
la evolución del arbitraje de consumo. Finalmente, el investigador concluyó refiriendo 
que los métodos alternativos para dirimir conflictos son una alternativa fácil. Las 
partes se ven en la necesidad de resolver sus diferencias a través de un procedimiento 
que sea de manera simple y de fácil acceso. 
 
Bracamontes, A. (2009) realizó una tesis de grado, en la ciudad de Santiago de 
Chile, titulada "Experiencia chilena en la resolución de casos colectivos de protección 
al consumidor en el área financiera". Para dicho estudio, la investigadora utilizó el 
método explorativo y analítico, su investigación consistió en un realizar un análisis 
documental de los conflictos colectivos en el sector financiero, y un estudio sobre 
cuáles son las causas que genera que los intereses colectivos de los consumidores en 
Chile sean de poca utilidad. La investigadora concluyó su investigación manifestando 
que los servicios en el sector financiero cada día se vuelven indispensables, es por ello 
que se debe brindar mejor atención y asesoría a los clientes, por otro lado, sostuvo que 
existe desconocimientos de los consumidores en dicho sector se da por estos factores: 
complejidad de la información por el lenguaje técnico que se emplea, la falta de una 
cultura de reclamo, el desconocimiento sobre dónde se debe reclamar. En razón a ello 
es que el consumidor simplemente acepte la situación que le perjudica. 
 
1.2.2. A Nivel Nacional  
 
Madueño De Fina et al. (2016) llevaron a cabo un estudio titulado "Retos y 
perspectivas del arbitraje de consumo en el Perú" investigación desarrollada en la 
ciudad de Lima. Para ello, los investigadores aplicaron el método predictivo porque su 
objeto de estudio es identificar posibles factores que pueden afectar su implementación 
en el Perú. Los investigadores concluyeron su estudio refiriendo que dicho sistema es 
nuevo mecanismo para solucionar desacuerdos que se suscita entre el consumidor final 
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y el proveedor, empero refieren que, una vez iniciado el procedimiento arbitral, el 
consumidor ya no podrá reclamar o denunciar al Indecopi por los mismos hechos.  
 
Ríos, F. (2016) realizó una tesis de grado llamado "Arbitraje de consumo. 
¿Cerrando el círculo del sistema de protección al consumidor en el Perú? ". El método 
que empleó el investigador fue exegético porque realizó un estudio sobre normas sobre 
Arbitraje de Consumo, Ley N° 29571, utilizó el método dogmático, pues desarrolló un 
estudio sobre diferentes teorías y nacimiento jurídico, y, por último, empleó el método 
funcional porque analizó el registro a nivel nacional sobre reclamos y denuncias 
administrativas ante el Indecopi. Ríos concluyó su análisis refiriendo que de la forma 
como está planteado el arbitraje de consumo no es factible. 
 
 Pareja, J. (2016) realizó una investigación denominada "El proceso de desalojo 
como justicia alternativa en favor de los litigantes de la corte superior de justicia de 
Lima Norte, en el año 2015". El investigador empleó la metodología descriptiva, pues 
describió las características principales de su objeto de estudio. Concluyó su estudio 
refiriendo que los mecanismos alternativos es una obligación que se debe exigir para 
evitar procesos tediosos y engorrosos.  
 
Pérez, S. & Villanueva, C. (2015) realizaron una investigación denominada 
"Arbitraje institucional-social una propuesta alternativa e innovadora de resolución de 
conflictos: económico, sencillo y rápido" desarrollada en la ciudad de Lima.  Las 
investigadoras emplearon la metodología descriptiva porque describieron y analizaron 
características, ventajas, del arbitraje institucional, y también emplearon el método 
comparativo pues realizaron una comparación con la legislación de Colombia, Canadá 
y España. En su investigación las investigadoras concluyeron que el arbitraje es una 
alternativa adecuada para solucionar controversias a diferencia del Poder judicial. 
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Zúñiga, R. (2014) llevo a cabo una investigación titulada "Eficacia del arbitraje 
como mecanismo alternativo de resolución de controversias empresariales a la luz de 
la teoría contractual y la teoría jurisdiccional sobre su naturaleza jurídica". El 
investigador uso el método predictivo porque su objeto de estudio fue advertir que 
existe desfavorables desventajas para que sea efectivo el laudo arbitral, también uso el 
método explicativo puesto que explica cuáles son las causas para que la teoría 
jurisdiccional no sea factible en el ámbito arbitral. Zuñiga concluyó manifestando que 
el arbitraje es una forma de solucionar controversias con las empresas. 
 
Rozas, J. (2014) realizó un estudio, en la ciudad de Cuzco, titulado "Eficacia del 
sistema de conciliación administrativa del Instituto Nacional de Defensa de la 
Competencia y de la Protección de la Propiedad Intelectual-Indecopi". Rozas 
desarrollo una investigación descriptiva, empleó un método explicativo porque 
describió y explico las características propias de la conciliación en el ámbito 
administrativo. El investigador concluyó refiriendo que la conciliación en el ámbito 
administrativo ofrece ventajas, y los acuerdos que existen entre los consumidores y 
proveedores otorgan un beneficio especial porque brinda seguridad y confianza. 
 
Manrique, J. (2013) realizó un estudio llamado "Implementación del arbitraje 
tributario en el Perú" desarrollada en Lima. El investigador realizó una investigación 
descriptiva porque describió las características del arbitraje en materia tributaria, y 
utilizo un método comparativo con la legislación venezolana, española y de Estados 
Unidos. Su investigación concluyó mencionando que existe demasiada demora en 
cuanto a la resolución de controversias en el ámbito tributario, es por ello que es 
imprescindible contar nuevas alternativas para dirimir conflictos en materia tributaria.   
 
1.2.3. A Nivel Local 
 
Fernández, M. (2015) realizó una investigación titulado "Presupuestos para la 
implementación del procedimiento del árbitro de emergencia en el Perú" desarrollada 
en Chiclayo. El investigador empleó el método dogmático considerando fuentes del 
derecho, doctrina y jurisprudencia, para el marco conceptual el investigador aplicó el 
método inductivo, el cual consistió de lo específico a lo genérico. Fernández concluyó 
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refiriendo que las características que sostienen la implementación de su investigación 
es por la demasiada carga que existe en el Poder Judicial. 
 
De La Fuente, J. & Orbegoso, S. (2015) realizaron un estudio titulado "La 
revisión del convenio arbitral en sede jurisdiccional cuando vulnera los derechos 
fundamentales del trabajador" en la ciudad de Chiclayo. Los investigadores emplearon 
el método descriptivo porque se orientaron en describir y explicar las características 
que regula la institución del arbitraje; las variables según el tipo de estudio son mixto 
porque aplicaron un análisis de ambos cualitativo y cuantitativo. Los investigadores 
concluyeron que existe la obligación de crear parámetros en la legislación arbitral a 
fin de garantizar los derechos laborales, ya que existe en disconformidad entre normas 
y teorías de dicho estudio. 
 
1.3.   Teorías relacionadas al tema. 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                    
a) Teoría Contractualita 
 
Los partidarios de esta teoría refieren que el arbitraje se encuentra unido al 
derecho contractual y al efecto vinculante que tiene el laudo arbitral, el cual tiene como 
base el principio pacta sun servanda. Esta corriente sostiene que el arbitraje es una 
institución de derecho privado, que se fundamenta en la voluntad, por ello se dice que 
el estado no interviene en dichos asuntos.  
Ledesma, por su parte sostiene que la esencia jurídica del arbitraje es contractual 
porque considera al arbitraje como un contrato. El convenio arbitral se origina por el 
consentimiento de las partes, ello permite que aparezca esta institución y se desarrolle.  
Así mismo menciona que su origen es contractual por los requisitos que deben de 
presentar los sujetos respecto a su capacidad. (Ledesma, 2009).  
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A su vez, Limas (2016) sostiene que el elemento principal del arbitraje es el 
pacto de las partes y en base a ello funciona, menciona también que el arbitraje es un 
contrato y el proceso del arbitraje es la ejecución del contrato.  
 
Los partidarios de esta teoría sostienen que el arbitraje se origina por un contrato, 
dado que los sujetos se someten recíprocamente de manera libre a dirimir sus futuros 
conflictos. La libertad de las partes es el principio fundamental para el nacimiento del 
arbitraje, previsto en el artículo 2, inciso 24, literal “a” de la Constitución Política del 
Perú. 
 
b) Teoría Jurisdiccional 
Todo lo contrario sucede con la  teoría jurisdiccional, dado que los defensores 
de esta postura sostienen que la esencia del arbitraje es jurisdiccional por los efectos 
que tiene el laudo que es la cosa juzgada, en razón a ello se estima que es jurisdiccional, 
así mismo los partidarios de esta corriente manifiestan que el arbitraje es de naturaleza 
jurisdiccional porque la función del estado es vigilar y regular los arbitrajes que tengan 
lugar dentro de su jurisdicción, ya que la solución de conflictos se resuelve 
interpretando y aplicando derecho para su correcto funcionamiento.  
 
 Esta teoría menciona que para resolver conflictos de las partes de manera eficaz 
no depende del consentimiento de las partes, sino lo que importa es la decisión de un 
tercero neutral, que es de obligatorio cumplimiento para los sujetos.  
 
Por su parte, Limas (2016) señala que esta teoría es jurisdiccional porque opera 
gracias al reconocimiento del Estado y eso hace que se desarrolle.  En dicha teoría la 
voluntad de las partes no es de gran importancia, ya que el otorgamiento de la 
jurisdicción es dado por el Estado. 
 
Al respecto Landa (2007) menciona que la facultad de los árbitros de resolver 
conflictos de libre disposición no proviene de las partes sino depende del ius imperium 
del Estado.  
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c) Teoría Mixta o Híbrida 
 
Esta teoría valora ambas posiciones tanto como la teoría contractualista como la 
jurisdiccional, por un lado, considera al arbitraje como una institución de naturaleza 
contractual, en su nacimiento, pero jurisdiccional en sus efectos (Ledesma, 2009).  
 
Limas (2016) señala que para Cantuarias y Repetto las teorías antes descritas 
conjuega con esta posición, dado que considera a la autonomía de voluntad de los 
sujetos como principal, y menciona que sin el reconocimiento del Estado el arbitraje 
seria de poca utilidad.  
 
Considero que esta teoría es la más acertada, ya que valora ambas teorías del 
arbitraje: teoría contractual pues tiene su importancia en la voluntad de las partes para 
que surja el nacimiento porque sin ese aspecto no fuese posible su existencia. Por otro 
lado, la teoría jurisdiccional se caracteriza porque el laudo arbitral es de cumplimiento 
obligatorio para ambos sujetos.  
 
 Esta teoría que en la actualidad es la más acogida porque valoras las dos 
posiciones. 
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1.3.1. EL ARBITRAJE. 
 
1.3.1.1. Evolución Histórica del Arbitraje    
 
El Arbitraje se inició antes que la creación del Estado y la creación de los órganos 
jurisdiccionales, en ese entonces se confiaba en el anciano, en el sacerdote o en el 
poderoso la facultad de arbitrar el conflicto. El arbitraje es una forma de arreglar un 
conflicto, Vidal (2003) menciona que El arbitraje ha existido desde lo más lejano, se 
inició cuando las personas se acogen a este medio alternativo para arreglar su vida y 
confiar en un tercero imparcial la solución del conflicto.  
  
En ese sentido, se comprende que este mecanismo es anterior a la organización 
de la justicia cuyo origen no constituyó una opción para solucionar controversias, sino 
que fue un medio de solución de controversias. 
 
Por siglos el arbitraje se mantuvo rudimentario hasta que se manifestó en Roma 
y se institucionalizo.  
 
En esa línea, Vidal (2003) citando a Marrone, menciona que los romanistas le 
conceden al arbitraje un surgimiento Roma y sostienen que las antiguas legis actiones 
(procedimientos judiciales) más antiguos tuvo su más lejano origen en una práctica 
arbitral privada entre romanos, extranjeros y ciudadanos. 
 
Por otro lado, el árbitro era considerado entre los jueces no estables, dado que 
los jueces eran designados para cada caso en particular, además era un juez que actuaba 
con mucha mesura, su sentencia no era obligatoria para las partes salvo que algunos 
de estos estipulen el compromisum. (Vidal, 2003). 
 
Posteriormente, el arbitraje fue decayendo en la medida en que los pueblos 
pasaron a ser Naciones organizadas en Estado asumiendo la administración de justicia. 
Es por ello que los árbitros tuvieron el cargo de simples conciliadores. (Vidal 2003). 
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El arbitraje históricamente jamás perdió su validez como un medio de solución 
de controversias, sino que pasó a ser un medio estrictamente privado, donde se delego 
al Estado la resolución de determinados asuntos en el caso que los sujetos así lo deseen. 
Fue así que el arbitraje solo puede dirimir conflictos que versen sobre comercio. 
(Vidal, 2003) 
 
En el siglo XX el arbitraje se manifestó como una solución a los enfrentamientos 
de carácter comercial que por sus presupuestos que presenta, hace inminente la 
conclusión de los conflictos. (Vidal, 2003) 
 
Este método de resolución centro el interés de los estados como un mecanismo 
ideal para dirimir disputas, es así que la Convención de la Haya en 1899, afianzo al 
Arbitraje Internacional, y preciso que la función primordial es resolver litigios entre 
Estados. (Vidal, 2003) 
 
 Vidal (2003) menciona que La Convención de la Habana de 1928, conocida 
como Código Bustamante, dispuso la necesidad de conservar la ejecución de los laudos 
arbitrales. 
 
La ONU, se inclinó por el Arbitraje, y reconoció la ejecución de los laudos y 
aprobó la Convención de Nueva York, suscrito el 10 de junio de 1958.  
  
En el año 1966 se creó la Comisión de las Naciones, denominada como 
UNCITRAL, con el objetivo de promover el Arbitraje como un medio eficaz para 
terminar disputas de intereses privados.  
 
En la actualidad, el arbitraje, se ha divulgado por todos los países a través de las 
instituciones y por quienes recurren a él como un medio para la inmediata solución de 
conflictos.  
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1.3.1.2. Su incorporación del Arbitraje a la Legislación Peruana 
 
Vidal (2003) sostiene que la legislación peruana se encuentra vinculada a la 
legislación española, salvo el Código Napoleón de nuestra codificación civil del siglo 
XIX, tomando el modelo del Código de Enjuiciamiento en Materia Civil de España 
incorporó al arbitraje mediante el Código de Enjuiciamiento en Materia Civil 
publicado en el año de 1851, realizando un símil entre jueces de jure o árbitros 
amigables o componedores.  
 
El sistema adoptado se apoyó en el régimen escrito imperante desde la época 
colonial y que la metrópoli de española había ocultado al Derecho Romano, 
amparándose en la en la máxima quod non est in actis non est in mundo, que ha 
continuado hasta nuestros días.  (Vidal, 2003). 
 
El arbitraje, siguiendo con la costumbre de España, se instauró en el 
ordenamiento jurídico del Perú, en la Constitución Política de 1839, este medio 
permaneció hasta 1856, donde estableció en el art. 164 que: Nadie puede ser privado 
del culminar sus diferencias por medios de los árbitros.  
 
Siguiendo con la tradición española, el Código de Procedimientos Civiles de 
1912, promulgó al arbitraje como un Juicio Arbitral establecido en los artículos 548 al 
582, a consecuencia de ello dio nacimiento a la denominada cláusula compromisoria 
y se perfeccionó con el compromiso. Como se puede aprecia, el juicio se encontraba 
totalmente judicializado, y las actuaciones arbitrales de los árbitros estaban 
completamente regularizado.  (Vidal, 2003) 
 
En el arbitraje existe dos tipos de árbitros: los de derecho y componedores, esto 
si las partes intervinientes se encontraban estaban ligadas al compromiso. Por otro 
lado, si en el compromiso no se hubiera previsto las normas, los árbitros los podían 
establecer, y lo que resolvieran era susceptible de ser impugnado ante los jueces de la 
jurisdicción ordinaria, excepto si los sujetos hubiesen renunciado en el compromiso. 
(Vidal, 2003). 
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Vidal (2003) El Código de Procedimientos Civiles, no tuvo mayor expansión en 
la función arbitral, dado que no significo una opción viable frente al campo judicial. 
 
La Constitución Política de 1979, le dio al arbitraje un gran empuje al 
reconocerlo como función jurisdiccional, establecido en el artículo 233 inciso 1. 
(Vidal, 2003) 
 
Vidal (2003) El Código Civil, publicado el 24 de julio de 1984, conservó al 
Juicio Arbitral preceptuado por el Código de Procedimientos Civiles, sin embargo, 
cambió aspectos concernientes al compromiso arbitral y cláusula compromisoria, 
considerando como contratos nominales y dándole concepto como fuentes de las 
obligaciones (arts. 1906 a 1922).  
 
 En un primer momento se intentó dar un tratamiento sistemático a dos aspectos 
importantes del arbitraje, que son la cláusula compromisoria y el compromiso arbitral. 
El Código de Procedimientos Civiles de 1912 conservo las normas del sistema, y trajo 
como resultado que el Proyecto del Código Procesal Civil se introdujera en una 
reforma de juicio arbitral, ratificado mediante Decreto Legislativo N° 768, publicado 
el 29 de febrero del año 1992.  
 
 Por otro lado, el Proyecto del Código Procesal Civil modificó al Código Civil y 
eliminó la cláusula compromisoria cambiando el nombre del compromiso a convenio 
arbitral. (Vidal, 2003). 
 
 
La Ley 25935, publicada el 09 de diciembre del año 1992, denominada Ley 
General del Arbitraje derogo las disposiciones del Código Civil y el Proyecto del 
Código Procesal Civil. (Vidal, 2003). 
 
Para Vidal (2003) en la actualidad el arbitraje se encuentra legislada por la Ley 
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26572, que se inspiró en la Ley Modelo de la Comisión de las Naciones Unidas, 
aprobada por la Resolución 40/72 de la Asamblea General de 11 de diciembre de 1985. 
 
1.3.1.3.  Arbitraje  
 
Es un mecanismo de solución de disputas, los sujetos que intervienen delegan la 
solución definitiva al árbitro. Este árbitro es un tercero imparcial, no ayuda a las partes 
para que lleguen a un acuerdo, sino que pone fin al conflicto, dictando un fallo que es 
de cumplimiento obligatorio como si se tratara de una sentencia judicial. 
 
Tiene como supuesto un conflicto intersubjetivo de interés, en el cual cada una 
de las partes tiene una pretensión, y para solucionarlo el Estado otorga Tutela 
Jurisdiccional con la finalidad de que las partes nombren al árbitro o árbitros para que 
diriman la controversia. De esta manera, el arbitraje es un medio alternativo al Poder 
Judicial, sin embargo, para algunos autores este medio es negado dado que solo son 
arbitrables los derechos patrimoniales, susceptibles de tener un valor económico y no 
los derechos fundamentales de la persona o de familia.  
 
Para que las personas vayan a un arbitraje primero tiene que existir un conflicto 
de intereses, pues es primordial para que opere dicho mecanismo, y segundo tiene que 
haber ejercicio de la función jurisdiccional, el cual es delegado a los árbitros por Ley 
para la solución del conflicto. La facultad de los árbitros para la resolución de disputas, 
nace de la voluntad de las partes, pues son quienes determinan someter su conflicto a 
arbitraje.  
 
1.3.1.3.1. Definición de Arbitraje  
Definición de algunos autores sobre arbitraje.    
Consiste, básicamente, en un medio alternativo de resolución de enfrentamientos 
al margen de la vía ordinaria, al cual acudiremos, por razones de rapidez y flexibilidad 
(García, Tomillo y Vásquez, 2010).   
 
Vidal (2003) define al arbitraje como una forma de resolver un litigio. Este autor 
menciona que la palabra arbitrare proviene del latín que significa árbitro. 
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Franciskovic (2004) cita a Sessarego para que definir al arbitraje como “un 
medio privado de solución de controversias mediante la intervención y decisión de 
terceros, también privados, a quienes las partes, de manera voluntaria, han decidido 
someter su controversia aceptando de antemano su decisión” (p.70).  
 
Según el Manual Proyecto de Justicia Viva (2003) señala que, para Cantuarias y 
Aramburú, el arbitraje es un medio alternativo de naturaleza privada que pone fin a los 
enfrentamientos, mediante la intervención y decisión de un tercero, a quienes los 
sujetos de manera consentida aceptaron someter su conflicto mediante arbitraje. 
 
Por otro lado, Sessarego citada por Franciskovic, refiere que es un medio de 
carácter privado que resuelve conflictos mediante la intervención y decisión de un 
tercero imparcial. 
 
1.3.1.4. Delimitación del Arbitraje  
Es una institución autónoma que tiene componentes propios, y no puede ser 
equivocada con otra. Por su parte, la LGA regula la conciliación y es promovida dentro 
sistema de arbitraje establecido en el artículo 41 donde señala que si antes de que se 
expida el laudo los sujetos concuerdan, se dicta un mandato de terminación anticipada 
del procedimiento arbitral, adquiriendo calidad de cosa juzgada lo conciliado. Así 
mismo, si las partes procesales solicitan la conciliación y los árbitros aceptan, la 
decisión tomada por el tercero neutral puede plasmarse en forma de un laudo, siendo 
ejecutable. Por otro lado, la conciliación puede ser parcial, y las demás pretensiones 
continuarán su curso. 
La conciliación y el arbitraje son modos heterocompositivo del conflicto, sin 
embargo, se diferencian porque el conciliador negocia y el árbitro resuelve el 
conflicto.  
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1.3.1.5.    Naturaleza Jurídica 
 
Existen diversas teorías acerca del origen del arbitraje, pero las más resaltantes 
son tres: la teoría contractual, jurisdiccional y mixta o híbrida.   
 
1.3.1.5.1. Teoría Contractualista 
 
Los partidarios de esta teoría refieren que el arbitraje se encuentra unido al 
derecho contractual y al efecto vinculante que tiene el laudo arbitral, el cual tiene como 
base el principio pacta sun servanda. Esta corriente sostiene que el arbitraje es una 
institución de derecho privado, que se fundamenta en la voluntad, por ello se dice que 
el estado no interviene en dichos asuntos.  
Ledesma, por su parte sostiene que la esencia jurídica del arbitraje es contractual 
porque considera al arbitraje como un contrato. El convenio arbitral se origina por el 
consentimiento de las partes, ello permite que aparezca esta institución y se desarrolle.  
Así mismo menciona que su origen es contractual por los requisitos que deben de 
presentar los sujetos respecto a su capacidad. (Ledesma, 2009).  
A su vez, Limas (2016) sostiene que el elemento principal del arbitraje es el 
pacto de las partes y en base a ello funciona, menciona también que el arbitraje es un 
contrato y el proceso del arbitraje es la ejecución del contrato.  
 
Los partidarios de esta teoría sostienen que el arbitraje se origina por un contrato, 
dado que los sujetos se someten recíprocamente de manera libre a dirimir sus futuros 
conflictos. La libertad de las partes es el principio fundamental para el nacimiento del 
arbitraje, previsto en el artículo 2, inciso 24, literal “a” de la Constitución Política del 
Perú.  
 
1.3.1.5.2. Teoría Jurisdiccional 
 
Todo lo contrario sucede con la  teoría jurisdiccional, dado que los defensores 
de esta postura sostienen que la esencia del arbitraje es jurisdiccional por los efectos 
que tiene el laudo que es la cosa juzgada, en razón a ello se estima que es jurisdiccional, 
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así mismo los partidarios de esta corriente manifiestan que el arbitraje es de naturaleza 
jurisdiccional porque la función del estado es vigilar y regular los arbitrajes que tengan 
lugar dentro de su jurisdicción, ya que la solución de conflictos se resuelve 
interpretando y aplicando derecho para su correcto funcionamiento.  
 
Esta teoría menciona que para resolver conflictos de las partes de manera eficaz 
no depende del consentimiento de las partes, sino lo que importa es la decisión de un 
tercero neutral, que es de obligatorio cumplimiento para los sujetos.  
 
Por su parte, Limas (2016) señala que esta teoría es jurisdiccional porque opera 
gracias al reconocimiento del Estado y eso hace que se desarrolle.  En dicha teoría la 
voluntad de las partes no es de gran importancia, ya que el otorgamiento de la 
jurisdicción es dado por el Estado. 
 
Al respecto Landa (2007) menciona que la facultad de los árbitros de resolver 
conflictos de libre disposición no proviene de las partes sino depende del ius imperium 
del Estado.  
 
1.3.1.5.3. Teoría Mixta o Híbrida 
 
Esta teoría valora ambas posiciones tanto como la teoría contractualista como la 
jurisdiccional, por un lado, considera al arbitraje como una institución de naturaleza 
contractual, en su nacimiento, pero jurisdiccional en sus efectos (Ledesma, 2009).  
 
Limas (2016) señala que para Cantuarias y Repetto las teorías antes descritas 
conjuega con esta posición, dado que considera a la autonomía de voluntad de los 
sujetos como principal, y menciona que sin el reconocimiento del Estado el arbitraje 
seria de poca utilidad.  
 
Considero que esta teoría es la más acertada, ya que valora ambas teorías del 
arbitraje: teoría contractual pues tiene su importancia en la voluntad de las partes para 
que surja el nacimiento porque sin ese aspecto no fuese posible su existencia. Por otro 
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lado, la teoría jurisdiccional se caracteriza porque el laudo arbitral es de cumplimiento 
obligatorio para ambos sujetos.  
 
 Esta teoría que en la actualidad es la más acogida porque valoras las dos 
posiciones. 
 
1.3.1.6. Clases de Arbitraje    
 
La clasificación del arbitraje se divide de la siguiente manera: 
 
1.3.1.6.1. Arbitraje Voluntario o Forzoso 
 
El origen del arbitraje es voluntario porque las partes deciden libremente a 
resolver sus conflictos mediante este mecanismo, o también puede ser forzoso por una 
disposición legal. (Manual del sistema peruano de justicia, 2003).  
 
Según Apicella (2001) el arbitraje forzoso es aquel que es impuesto por las 
normas, mientras que es voluntario porque los sujetos se someten libremente.  
 
 En esa línea, el arbitraje es voluntario cuando las partes toman la decisión de 
someter su controversia a este medio heterocompositivo. Un tercero llamado árbitro 
dicta una solución, todo lo contrario, pasa con el arbitraje forzoso, ya que la resolución 
del conflicto es impuesta por Ley. 
 
El arbitraje forzoso es por disposición de las Ley, para resolver un determinado 
conflicto debe ser sometido a la decisión de los árbitros, un ejemplo sería la Ley de 
Contrataciones y Adquisiciones del Estado.  
 
La diferencia de ambos arbitrajes se da por la iniciativa, ya que en el arbitraje 
voluntario los intervinientes celebran el convenio arbitral de manera libre y 
espontánea, en cambio en el forzoso la iniciativa de la celebración del convenio arbitral 
lo impone la Ley. 
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1.3.1.6.2.  Arbitraje Individual o Colegiado 
 
Según el Manual del Sistema Peruano de Justicia (2003) hay caso en los que nos 
encontrarnos con un solo árbitro, y otros casos en los que se designa a un conjunto de 
árbitros para que conforme el Tribunal Arbitral, que obligatoriamente sus miembros 
tiene ser un número impar.  
 
Este tipo de arbitraje se encuentra subordinado al número de individuos que 
están facultadas para solucionar conflictos, es llamado árbitro, hay casos en que solo 
hay un árbitro y en otros casos en donde hay un conjunto de árbitros denominado 
Tribunal Arbitral. 
 
1.3.1.6.3. Arbitraje Ad hoc o Institucional 
El Manual del Sistema del Peruano de Justicia (2003) señala que, en la década 
de los noventa, se creó una serie de instituciones cuyo objetivo fue ofrecer servicios 
de organización de arbitrajes, donde contaban con una lista de árbitros personal y 
administrativo 
De acuerdo a Guerinoni (2011) el arbitraje es institucional porque es 
administrado y regulado por una institución arbitral, en cambio el arbitraje ad hoc los 
árbitros deben respetar sus propios acuerdos. 
El arbitraje institucional o administrado es organizado y administrado por la  
institución arbitral, las partes se someten a las normas del reglamento del arbitraje, 
tiene tres aspectos importantes que son: La institución arbitral, la administración y las 
normas que reglamentan el arbitraje, sin embargo, el arbitraje Ad hoc llamado libre o 
Privado se da cuando las partes encomiendan  la gestión, administración al Tribunal 
Arbitral, y la solución del conflicto se realizará conforme a las normas que fija dicho 
tribunal. 
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1.3.1.6.4. Arbitraje de Derecho o de Conciencia  
Hablamos de un arbitraje de derecho cuando los árbitros resuelven el asunto de 
acuerdo a las normas que reglamenta dicho sistema, todo lo contrario, ocurre con el 
arbitraje de conciencia porque el Tribunal Arbitral dirime la cuestión en base a valores 
de equidad y justicia.  (Manual del Sistema peruano de Justicia, 2003)  
Cuando hablamos de arbitraje de derecho, se refiere a que el conflicto será 
resuelto de acuerdo a normas que reglamentan al Arbitraje, se aplica Ley, 
jurisprudencia y costumbre, en cambio el arbitraje de equidad el Tribunal Arbitral va 
a resolver el conflicto de acuerdo a equidad y justicia, no se aplica leyes ni reglamento 
sino en base a valores axiológicos.  
 La diferencia se inicia en los orígenes del arbitraje, pues en el Derecho Romano 
se diferenciaba al árbitro del arbitrador. En el primero se aplica el derecho mientras 
que en el segundo la solución de la litis se hacía aplicaba aequum bonum, esto es la 
equidad. En ese sentido, se comprende que el árbitro de jure dirige el procedimiento y 
soluciona el problema como juez, donde interpreta y aplica la norma, el arbitrador 
aequum bonum, procede de manera amigable, flexible, aplicando solo su criterio de 
conciencia, su leal saber y entender. (Vidal, 2003) 
La LGA, establece en su art. 25 que los árbitros de derecho obligatoriamente 
tienen que ser abogados, a diferencia de los árbitros de conciencia que no es un 
requisito indispensable.  
1.3.1.6.5. Arbitraje Nacional o Internacional  
Este tipo de arbitraje versa sobre el número de los estados que se encuentran 
implicados en el conflicto, esto es si todo el litigio tiene vinculación con un solo 
Estado, el arbitraje será nacional. (Manual del Sistema Peruano de Justicia, 2003, 
p.294). 
El arbitraje nacional se da cuando el conflicto debe solucionarse dentro de un 
solo ordenamiento jurídico, por el contrario, es internacional cuando se encuentra 
supeditado a los domicilios de las partes y al lugar donde se va a llevar a cabo el 
arbitraje. En este tipo de arbitraje se aplican normas que los sujetos adoptan o las que 
resulten de tratados bilaterales o multilaterales.  
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Para Vidal (2003) el arbitraje es nacional cuando los sujetos que intervienen en 
el asunto tienen sus domicilios en un solo estado, o en el mismo país donde se 
encuentra el lugar de cumplimiento de sus compromisos.  
El Decreto Legislativo 1071 (2008) en su art. 5 señala los factores que 
determinan al arbitraje internacional: en el instante de celebrar el convenio arbitral los 
intervinientes tienen sus domicilios en diferentes estados, por el lugar de cumplimiento 
de uno de los sujetos y si el lugar del arbitraje se encuentra ubicado fuera del Estado 
en que los sujetos tengan sus respectivos domicilios.  
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1.3.2. ARBITRAJE DE CONSUMO 
1.3.2.1.    Regulación Legal del Arbitraje de Consumo 
Mediante D.S N° 103-2019-PCM, se publica el Nuevo Reglamento denominado 
Sistema de Arbitraje de Consumo, promulgado el 29 de mayo de 2019, derogando así 
al Decreto Supremo N° 046-2011-PCM y al D.S.  N° 049-2016-PCM; el cual fortalece 
una serie de modificaciones y novedades, con el objeto de incentivar su aplicación y 
poner fin a los conflictos suscitados entre consumidores y proveedores, se dicta al 
amparo de los arts. 65 y 139 de la Constitución Política del Perú promulgada en 1993, 
y por el art. 137 al art. 144 de la Ley 29571(2010) que aprueba el Código de Protección 
y Defensa del Consumidor, las cuales dan nacimiento al SISAC, y demás directivas 
que se incorporan.  
Por otro lado, la Ley 29571(2010) en el inc. 6 del Título Preliminar VI, garantiza 
al Estado mecanismos idóneos y céleres para resolver litigios, con el único fin de que 
los proveedores solucionen los reclamos de los consumidores.  
De igual manera, desde el art. 137 hasta el art. 144, de la Ley 29571 (2010) que 
aprueba el Código de Protección y Defensa del Consumidor, deja a relucir en el Título 
VII, SISAC, estableciendo como propósito principal la resolución de disputas 
suscitado entre los sujetos de manera sencilla, gratuita, rápida y con carácter 
vinculante.  
El SISAC que el plazo para que se dicte el laudo arbitral es de 45 días hábiles 
desde cuando se admitió la petición del arbitraje de consumo, con ello se busca una 
respuesta más atractiva para las partes, por las características que tiene como: la 
rapidez, sencillez y gratuidad.   
El Sistema de Arbitraje de Consumo es una de las innovaciones en el 
ordenamiento jurídico, el cual se encuentra orientado a resolver controversias en el 
ámbito de consumo de manera eficaz, ostentando beneficios para las partes.  
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1.3.2.2.    Arbitraje de Consumo 
(Iboleón 2012) define al arbitraje como una institución que cuya función se 
encarga de dirimir problemas al haber adquirido un producto o servicio en condiciones 
diferentes a las pactadas. 
Pastor y Guadalupe (2014) definen al arbitraje de consumo como un medio 
alternativo heterocompositivo en el cual los intervinientes inmersos en un conflicto 
aceptan la participación de un árbitro especializo en temas de consumo con la finalidad 
de poner fin al problema.  
Carbonell (2017) sostiene que el arbitraje de consumo se encuentra inclinado a 
resolver cuestiones sobre protección al consumidor.  
La Ley 29571 (2010) en su art. VI, inciso 6 establece que el sistema de arbitraje 
en el ámbito de consumo es medio alternativo de resolución de controversias que 
depende del Indecopi cuya finalidad es culminar de manera rápida y sencilla los 
litigios. 
Para la Cámara de Comercio citada por Franciskovic (2004) sostiene que el 
arbitraje de consumo es un método extrajudicial donde se resuelven los desacuerdos 
que surge entre dos protagonistas del consumo: comprador final y vendedor  
En esa misma línea Franciskovic (2004) cita a Ruiz Jiménez, el cual define que 
el arbitraje de consumo es un mecanismo de solución de desacuerdos diseñado y 
dirigido atender los reclamos impuestos por los consumidores en relación de cualquier 
actividad o sector empresarial.  
Diversos autores antes descritos mencionan que el Arbitraje de Consumo surge 
cuando el consumidor acude este mecanismo con el único objetivo de que un tercero 
resuelva la controversia, como consecuencia de haber adquirido la prestación de un 
servicio o la compra de un producto en condiciones no pactadas. 
Tal como se aprecia el arbitraje es un nuevo mecanismo alternativo de solución 
de disputas, en donde se pueden solucionar controversias en una relación de consumo, 
que es la reciprocidad entre el consumidor final y proveedor a cambio de una 
contraprestación económica, con la intervención de un tercero. 
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1.3.2.3.    Principios del Arbitraje de Consumo 
 
1.3.2.3.1.   Principio de Competencia  
Landa (2007) sostiene que el principio de competencia, recogido en art. 39 y art. 
44 del Decreto Legislativo 1071- LGA (2008) se refiere a la potestad que tienen los 
árbitros de conocer todos los asuntos que se promuevan durante las actuaciones 
arbitrales, incluso tienen la facultad de decidir sobre su propia competencia, cuando 
las partes planteen oposiciones que versen sobre la eficacia o inexistencia del convenio 
arbitral.  
Por su parte, Rubio (2011) menciona que el principio de competencia, se refiere 
a que los árbitros tienen facultad de decidir su competencia, tienen la potestad de 
decidir la validez del convenio arbitral o decidir las excepciones de caducidad, 
prescripción y cosa juzgada impuestas por las partes.  
1.3.2.3.2.   Principio de Separabilidad del Convenio Arbitral 
Este principio otorga la facultad a los árbitros de solucionar cuestiones relativas 
a la validez del contrato principal, mientras que el principio de competencia, permite 
a los árbitros decidir conflictos relativos a la validez y existencia del convenio arbitral.    
Rubio (2011) señala que la separabilidad, es independiente del contrato principal 
y de cualquier vicio que lo pueda afectar, el cuestionamiento sobre la validez o 
existencia del principal contrato no produce efecto inmediato sobre la validez o 
existencia del convenio arbitral. Ambos principios se interrelacionan para garantizar a 
los partes ligados por un acuerdo no sean desviados a la vía judicial frente a una 
alegación sobre la validez del contrato o sobre la validez del convenio arbitral.  
1.3.2.3.3.   Principio de Audiencia  
 En el arbitraje siempre habrá dos posiciones contradictorias, el consumidor y el 
empresario, que disponen de plenas facultades para la mejor defensa de su derecho.  
Este principio es de suma importancia en el arbitraje, ya que se presenta como una 
garantía para las partes, donde tienen todo el derecho de ser escuchados por el Tribunal 
Arbitral o Árbitro, para defender y argumentar su pretensión mediante la presentación 
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de medios probatorios.  De esa manera se hace valer el derecho de las partes. (Iboleón, 
2012) 
1.3.2.3.4.  Principio de Imparcialidad 
Por este principio se entiende que los Árbitros o el Tribunal Arbitral tienen que 
resolver de manera imparcial, neutral sin favorecer a una de las partes en el asunto, 
teniendo que ser objetivo de acorde a las normas y reglas del arbitraje sin 
consideraciones o sentimientos personales. En otras palabras, los árbitros no deben 
estar parcializados.  
Iboleón (2012) por su parte señala que el principio de imparcialidad es una 
garantía, puesto que los árbitros deben de resolver los asuntos de acuerdo a las normas 
imperativas sin beneficiar alguna de las partes. 
1.3.2.3.5.   Principio de Independencia 
La importancia de este principio radica, en que los árbitros tienen que ser neutros 
libre de prejuicios, no tener vínculo con las partes, por lo cual deben de estar librados 
de cualquier intromisión que dañe la facultad del árbitro al momento de resolver un 
asunto.  
Este principio es de suma importancia para el arbitraje, pues el Tribunal Arbitral 
al momento de resolver un conflicto debe de tomar una decisión que debe estar libre 
de opiniones ajenas al asunto. La decisión de los árbitros no puede ser interferido por 
otros poderes del Estado.  
Por otro lado, en el art. 28 del Decreto 1071-LGA (2008) señala que: Todo 
árbitro debe ser independiente e imparcial.  
1.3.2.3.6.   Principio de Igualdad 
Se habla del principio de igualdad cuando el Tribunal Arbitral o el Árbitro tienen 
que ser imparciales al momento de resolver la controversia, las partes deben ser 
tratadas de manera similar, sin algún tipo de favoritismo, garantizando la imparcialidad 
del árbitro o los árbitros. (Matheus, 2014). 
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Sí se viola el principio de igualdad, la parte afectada podrá solicitar la anulación 
del laudo arbitral, siguiendo las reglas del reglamento que norma a este sistema. 
 Iboleón (2012) señala que los protagonistas que intervienen en el procedimiento 
arbitral disponen de los mismos medios de defensa para defender sus posiciones ataque 
y defensa.  
1.3.2.3.7.   Principio de Confidencialidad  
  
Respeto al deber de confidencialidad es un principio muy importante, de modo 
que los árbitros no pueden dar a conocer a terceros la controversia, dado que una de 
las partes no quiere que sea dañada su imagen, o también podría ser el caso que afecte 
la capacidad de hacer negocio con otros empresarios, o que las actuaciones arbitrales 
o las pericias, documentos se han exhibidos, esto también, implica que se pueda filtrar 
información a la prensa  o a terceras personas  ajenas al proceso. 
 
El principio de confidencialidad es el deber que tienen los profesionales jurídicos 
de guardar el secreto profesional, en cuanto a las actuaciones arbitrales cuya finalidad 
es proteger la documentación y reservar la existencia de este. Considero que es una 
cualidad muy atractiva para los proveedores al someterse a este sistema, ya que la 
reputación de los empresarios no será afectada, 
 
De esa manera, el artículo 33 del Reglamento de Arbitraje de Consumo (2019) 
estipula que la Junta Arbitral de Consumo, el Tribunal Arbitral, los sujetos y cualquier 
otro tercero que participe dentro del proceso, se encuentran obligados a guardar el 
deber de confidencialidad sobre las actuaciones arbitrales, a excepción de que las 
partes autoricen su divulgación.  
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1.3.2.3.8. Principio de Gratuidad  
 
Cazorla (2009) señala que la gratuidad implica que los gastos del proceso no 
tendrán algún costo para las partes, los cuales lo único que deberán asumir son las 
pruebas solicitadas a instancia de parte. 
Respecto al principio de gratuidad es que el inicio al procedimiento no está sujeto 
a un pago o derecho, quiere decir que se encuentra exonerado de cualquier concepto 
para la tramitación del arbitraje, además también hace referencia que los intervinientes 
no tienen la necesidad u obligación de tener que remunerar la representación de 
abogados. 
1.3.2.4.    Relación de Consumo 
Es el vínculo que existe entre el comprador final y vendedor de un bien o servicio 
a cambio de una retribución pecuniaria. Esta relación se da por la adquisición de bienes 
y servicios. Solo se considera relación en la que la contraparte actúe en ejercicio de su 
actividad comercial o profesional. Se excluye las operaciones gratuitas, sin embargo, 
según el INDECOPI sí considera como una operación onerosa a las promociones y 
ofertas.  
Franciskovic (2004) sostiene que es la unión que tiene el comprador final con el 
vendedor que expende bienes y servicios, así mismo la referida autora cita a Ruiz, 
donde señala que para que haya un vínculo de consumo, es necesario que el bien o el 
servicio haya sido vendido.  
Ante estas consideraciones, se entiende que una relación de consumo es la 
conexión que existe entre el comprador final y el prestador de servicios, a cambio de 
una retribución económica. Las partes que intervienen son: consumidor, usuario, 
proveedor, un producto o servicio materia de transacción. La falta de estos 
componentes determinaría que no es una relación de consumo. 
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1.3.2.4.1.   Partes que intervienen 
 a) Consumidor 
Es aquel que compra un producto o servicio para su uso propio o familiar. Se 
considera también consumidores a los microempresarios cuando se encuentren en una 
situación de asimetría informativa y cuando los productos no formen parte de su 
actividad comercial.  
El numeral IV del Título Preliminar de la Ley 29571(2010), en su artículo I 
define al consumidor como una persona natural o jurídica que usa, compra o goza 
como destinatario final productos o servicios, a favor propio o en beneficio de su grupo 
social o familiar.  
b) Proveedor 
 Es la persona natural o jurídica que expende bienes y servicios. Según la Ley 
29571(2010) en el numeral IV del Título Preliminar señala que el proveedor es la 
personas natural o jurídica, de derecho público o privado, que de manera usual fabrica, 
elabora, manipula, acondiciona, mezcla, envasa, almacena, prepara, expande, 
suministra productos o prestan servicios de cualquier naturaleza, por otro lado, se 
encuentran excluidas las entidades públicas como por ejemplo los hospitales, dado que 
ofrecen servicios asistenciales.  
1.3.2.5. Características  
                   Las Características que reconocen el sistema de arbitraje de consumo   
         Son las siguientes: 
1.3.2.5.1.   Voluntariedad  
El arbitraje de consumo es de naturaleza voluntaria, como todo arbitraje, debido 
a que ambas partes han de someterse libremente al mismo a través del convenio 
arbitral” (Espinoza, Matehus, Vergaray, 2016).  
 
 45 
 
La voluntad es una de las características principales de este sistema, donde las 
partes hacen constar su voluntad por escrito o cualquier otro medio, caso contrario no 
se podrá desarrollar la figura, si es que no existe un previo convenio entre las partes. 
Para que funcione el arbitraje depende de la actitud del empresario, sin embargo, los 
proveedores que tengan interés en que sus futuros asuntos sean resueltos mediante este 
mecanismo, podrán adherirse a este sistema formulando una Oferta Pública. Ello 
quiere decir que el proveedor mediante una solicitud de OPS (Oferta pública de 
sometimiento) presentada a la Dirección de la Autoridad Nacional de Protección del 
Consumidor, acepta resolver sus conflictos con los consumidores sin la necesidad de 
solicitud expresa de cada uno, pues la voluntad ya hiso expresada. A los proveedores 
jamás se les impone someterse de manera obligatoria a este sistema, ya que siempre se 
exige que sea de manera voluntaria para que sea pactado en un convenio arbitral. 
 Por otro lado, el art. 31 inciso 31.1 del reglamento menciona que cuando los 
sujetos tengan interés de someter su conflicto mediante arbitraje puede ser acreditada 
con el convenio arbitral celebrado de modo previo a la existencia de la controversia. 
1.3.2.5.2.    Gratuidad 
El sometimiento es gratuito, las partes no están obligadas a realizar gastos en 
abogados, o en el inicio del procedimiento, sin embargo, deben de costear solo en 
algunos casos (medios probatorios).  
 La gratuidad reconocida en el art. 137 de la Ley 29571 (2010) conlleva a que el 
inicio del procedimiento este exonerado de algún pago; así mismo Cortez (2011) 
refiere que las partes deben de cubrir sus gastos solo en determinados supuestos como 
pruebas practicadas durante el procedimiento arbitral.  
1.3.2.5.3.   Prevalencia de Arbitraje de Derecho 
Dichos autores Espinoza, Matheus, Vergaray (2016) sostienen que el arbitraje es 
derecho, ya que la controversia se resuelve de acuerdo a las normas imperativas, 
excepto si los sujetos pacten expresamente que el arbitraje sea en equidad.  
Preferir por arbitraje de derecho significa que los árbitros deben de resolver las 
controversias observando las normas legales imperativas; excepto que las partes 
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decidan someter sus controversias en arbitraje de equidad. No obstante, las decisiones 
tomadas por los árbitros de equidad no deben tener como resultado que disminuya el 
nivel de protección. 
El artículo 33 del Reglamento de Arbitraje de Consumo (2019) menciona que el 
arbitraje es de derecho, a excepción de que los intervinientes pacten de manera expresa 
que el Tribunal Arbitral decida en equidad o conciencia. El cual si se decide por estos 
dos últimos no hay necesidad de que el árbitro sea abogado.  
1.3.2.5.4.   Undireccionalidad 
Esta característica hace referencia a que el arbitraje de consumo solo puede 
iniciarse a solicitud del consumidor y no por el proveedor. (Espinoza, 2014) No 
obstante, el proveedor puede plantear cuestiones o pretensiones en cualquier momento.  
El articulo 3 literal j) del Reglamento establece que el procedimiento del arbitraje 
de consumo lo inicia el consumidor.  
El procedimiento se inicia con siempre con la petición del consumidor, sin 
embargo, existe una excepción, ya que al iniciar un procedimiento arbitral se descarta 
la posibilidad de iniciar un procedimiento administrativo por infracción a las normas 
de Protección y Defensa al Consumidor.  
1.3.2.5.5.   Celeridad  
Una de las características más importante del sistema de arbitraje es la celeridad, 
sus trámites son más céleres en comparación de un proceso judicial o un proceso 
administrativo ante INDECOPI, el laudo arbitral que emite el árbitro es inapelable. El 
proceso arbitral es menos burocrático, la resolución de controversias se tramita en 
menor tiempo.  
 El artículo 38.4 del Reglamento establece que el tribunal arbitral emitirá el laudo 
a los 45 días hábiles computados desde la admisión de la solicitud de arbitraje, sin 
embargo, el plazo puede aplazarse cuando el caso lo amerite. 
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1.3.2.5.6.   Ejecutoriedad 
Cortez (2011) señala que el laudo arbitral es de cumplimiento obligatorio, las 
partes deben de acatar la decisión. 
La emisión del laudo arbitral es vinculante para las partes, pone fin al proceso y 
tiene valor de un título de ejecución, el cual obliga a las partes a respetar lo decidido, 
es por ello que es de carácter vinculante. 
1.3.2.5.7.   Eficacia 
 Es un atributo característico de este medio extrajudicial, dado que la terminación 
del procedimiento se da un corto plazo, es vinculante para ambas partes, por estas 
consideraciones que se le atribuye la eficacia en el procedimiento arbitral. 
1.3.2.5.8.   Arbitraje Gestionado por el Estado 
Espinoza, Matehus, Vergaray (2016) el arbitraje es tramitado por el Estado, dado 
que son las juntas arbitrales son constituidas al interior de una entidad pública, cuya 
función es gestionar y prestar servicio a las partes y a los árbitros. 
El Reglamento del arbitraje define en su artículo 3 literal d) a las Juntas 
Arbitrales como órgano administrativo, no jurisdiccional constituido dentro de una 
entidad pública, cuyo fin consiste en organizar y promover al Sistema.  No obstante, 
pueden ejecutarse al interior de las sedes de los gobiernos locales, o personas jurídicas 
de derecho público u oficinas del Indecopi, según se establezca.  
1.3.2.5.9.   Antiformalismo en la representación 
Las partes intervinientes pueden actuar por si mismas, no hay necesidad de que 
requieren defensa técnica, pues no existe formalidades especiales.  (Espinoza, 
Matehus, Vergaray 2016). 
El artículo 35.4 del reglamento señala que “en el procedimiento no es obligatorio 
la participación de un abogado, esto quiere decir que no es requisito indispensable para 
actos procesales que se encuentren autorizados por la defensa técnica.  
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Ante lo establecido por el mencionado sistema, se dice que es anti forma, dado 
que no se exige la presencia de un abogado para llevar a cabo actos procesales.  
1.3.2.6.   Los beneficiarios del Arbitraje de Consumo  
Los beneficiarios son los consumidores, proveedores y organizaciones 
empresariales, los cuales son acreedores de ciertos beneficios como la gratuidad para 
ambas partes, no está sujeto a un derecho o tasa para el inicio del proceso, la rapidez 
porque el pronunciamiento del laudo  se da en el menor tiempo posible, en 
comparación de un proceso judicial o administrativo, es resuelto en única instancia, 
evita conflictos costosos, ayuda a descongestionar al Indecopi, se puede obtener una 
indemnización a favor de consumidor, fomenta la participación en el sector 
empresarial, otorga un distintivo que puede ser exhibido en todo tipo de 
documentación comercial, otorga un símbolo de calidad en todos sus establecimientos, 
ofrece publicidad, mejora la posición competitiva de las empresas, brinda confianza y 
garantía sobre los productos y servicios, por otro lado, uno de los beneficios del 
sistema es el distintivo que puede ser utilizado por los empresarios para ofrecer a los 
consumidores una política de satisfacción al cliente (Espinoza, Matheus, Vergaray, 
2016, p.191). 
1.3.2.7.   Ventajas del Arbitraje de Consumo 
 
 El menor tiempo en la solución de la disputa, no está sujeta al recurso 
de apelación 
 El menor tiempo en la duración del arbitraje de consumo frente a los 
procedimientos administrativos o judiciales  
 La emisión del laudo arbitral se da dentro de los (45) días hábiles 
contados desde la admisión de la solicitud de arbitraje 
 Ahorro en los gastos del proceso para los consumidores, proveedores y 
organizaciones empresariales, no se exige la intervención de abogados 
 Fomenta la participación del sector empresarial  
 Incide positivamente en la recomposición de las relaciones comerciales  
 El procedimiento arbitral es confidencial      
 Es excluyente de procedimiento sancionador 
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1.3.2.8.      Naturaleza Voluntaria  
 
Para Espinoza (2014) el arbitraje de consumo se origina por el consentimiento 
de las partes, esto es porque que los sujetos deciden libremente someter su conflicto a 
la solución de un profesional especializado en la materia.  El inicio del sistema se da 
con la manifestación expresa y voluntaria de ambas partes. En efecto, un arbitraje 
impuesto por el legislador desnaturalizaría la institución que por esencia es voluntaria.  
La voluntad de las partes se puede manifestar de la siguiente manera: 
1.3.2.8.1. Oferta Pública sometimiento al Arbitraje de Consumo  
El sometimiento se encuentra previsto en el artículo 23.1 del reglamento, el cual 
señala de qué manera los proveedores podrán adherirse al arbitraje en cuanto tengan 
interés en solucionar sus controversias con los consumidores, para ello deberán 
presentar una solicitud escrita o redactar una carta ante la Dirección de la Autoridad 
Nacional de Protección al Consumidor. 
 Los proveedores que tengan interés en que las futuras controversias con los 
consumidores sean resueltas podrán adherirse al sistema formulando una Oferta 
Pública. (Espinoza, 2014).  
La adhesión tiene duración de un (01 año), y en caso la adhesión tenga límite, 
se entenderá por tiempo indefinido, la resolución que declara la adhesión señalará la 
fecha en que inicia, el periodo de vigencia y la conclusión de la misma. 
Respecto a la adhesión limitada de los proveedores es una novedad que se ha 
introducido en el nuevo reglamento, dado que los proveedores tienen la posibilidad de 
adherirse de forma limitada, es decir, tiene la oportunidad de decidir por qué línea de 
productos y el monto máximo indemnizatorio sobre el que se debe de resolver. Ahora 
se puede establecer montos máximos por concepto de indemnizaciones basado en daño 
emergente y lucro cesante.  
Por otro lado, en el procedimiento administrativo ante el Indecopi no se puede 
otorgar indemnizaciones, lo que diferencia del arbitraje de consumo que si tiene esa 
función.  
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1.3.2.8.1.1. Requisitos para la solicitud 
 
El artículo 24.1 del presente reglamento menciona que la solicitud debe de 
presentarse por escrito, empleando el formulario establecido por la Dirección. La 
información  que debe contener la solicitud son a)  Nombre de la persona que lo 
solicita, b) DNI o RUC, c) Domicilio para notificación o enviar información, d) Correo 
electrónico, e) Partida registral de la persona jurídica de ser el caso, f) Declaración de 
conocimiento del sistema, h ) Consentimiento para el empleo de los datos consignados 
en la solicitud de adhesión a efectos de su difusión en el registro de proveedores, i) La 
firma del solicitante o la defensa legal.  
En caso la Dirección prevea algún requisito omitido, otorgará al solicitante el 
plazo de 5 días hábiles, contados al día siguiente de la notificación, para subsanar dicha 
omisión, bajo apercibimiento de no admitirla. 
1.3.2.8.1.2. Difusión 
La Adhesión se inscribirá automáticamente en el registro de proveedores y será 
publicada en un lugar visible de la Junta Arbitral de Consumo, en la entidad pública 
donde se constituye, en la página del Indecopi, en la sede en donde se encuentre 
constituida la Junta Arbitral de Consumo.   
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1.3.2.8.1.3. Efectos de la Adhesión  
Los efectos de la adhesión implican que los proveedores deban de respetar las 
normas del Arbitraje. De otro lado, de forma automática la Autoridad Nacional de 
Protección del Consumidor, otorga ostentar el distintivo oficial a los proveedores con 
el fin de sea apreciado en sus establecimientos comerciales.  
1.3.2.8.1.4. Renuncia  
 
Según el artículo 27.1 del mencionado reglamento menciona que los 
proveedores pueden renunciar la adhesión del arbitraje; el cual tiene que ser por escrito 
ante la Dirección, sin embargo, sí la renuncia se presenta antes del 1 año de la vigencia 
mínima, esta es rechazada por la Dirección. La revocatoria tendrá efectos desde la 
presentación ante la Dirección, y no serán perjudicados los arbitrajes ya iniciados.  Al 
respecto, el proveedor pierde el derecho a usar el distinto oficial, y si continúa 
utilizándolo se entenderá que sigue adherido a dicho sistema. 
 
1.3.2.8.1.5. Distintivo Oficial  
 
El distintivo Oficial del Sistema de Arbitraje de Consumo corresponde al 
siguiente:  
 
 
 
 
 
 
 
 52 
 
1.3.2.8.1.6. Distintivo de la Adhesión Limitada 
 
 
 
 
 
1.3.2.8.2. Convenio Arbitral 
 García (2013) sostiene que “el convenio arbitral es el acuerdo entre las partes 
para resolver sus controversias a través de un proceso arbitral 
El convenio arbitral se acredita con el consentimiento de las partes de someter 
sus controversias a arbitraje, se inicia con la presentación de una solicitud de un 
consumidor contra un proveedor adherido, o en todo caso, una vez surgida la 
controversia, cuando el proveedor acepta la petición del consumidor.  
Debe de constar por escrito en un anexo del contrato de consumo o en un 
acuerdo independiente, donde contenga la voluntad expresa del consumidor y 
proveedor de someter su conflicto a arbitraje, por otro lado, cuando un consumidor 
solicite el inicio de arbitraje contra un proveedor no adherido al sistema o con el cual 
no ha suscrito convenio arbitral, el Secretario Técnico de la Junta Arbitral de Consumo 
de manera inmediata comunica dicha solicitud al proveedor demandado para que lo 
acepte o rechace en el plazo  de 5 días hábiles de recibida la notificación. Transcurrido 
el plazo sin aceptación expresa del proveedor, el secretario rechaza la solicitud y 
ordena su archivamiento, notificando únicamente al consumidor. 
 
1.3.2.9.     Organización del Arbitraje de Consumo 
 
El arbitraje se organiza a través de la Dirección de la Autoridad Nacional e 
Protección del Consumidor, y se encuentra constituido por la Junta Arbitral de 
Consumo y por el Tribunal Arbitral.  
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a) Juntas Arbitrales de Consumo 
 
El artículo 3 literal d) precisa que las juntas arbitrales son constituidas al interior 
de la administración pública, cuyo fin es organizar y administrar dicho sistema.  
 
Según el artículo 8 del reglamento refiere que son constituidas por la Autoridad 
Nacional de Protección del Consumidor en coordinación con los gobiernos locales, 
regionales, y de ser el caso con entidades de personas jurídicas de derecho público u 
oficinas del Indecopi, según se establezca en cada convenio. 
 
Para la constitución de las juntas, se requiere la suscripción de un convenio 
gobierno y/o entidad o persona jurídica de derecho público que presente interés en 
colaborar en su implementación, desarrollo y funcionamiento.  
 
Están integrados por un presidente y un secretario, cargos que recaen en personal 
de la administración de justicia en la que se ha constituido la Junta Arbitral.  
 
El mencionado artículo señala que las Juntas Arbitrales pueden organizarse en 
las entidades de personas jurídicas de derecho público, gobiernos locales o regionales, 
a diferencia del Decreto Supremo N° 046-2011-PCM que solo se constituía en 
gobiernos locales y regionales.  
 
Los presidentes, son designados por la entidad pública, el cual tienen autonomía 
técnica y funcional. Para ser elegido como presidente se requiere tener título de 
abogado, tener 8 años de experiencia profesional, tener solvencia profesional y poseer 
conocimientos sobre normas de Protección al Consumidor y Arbitraje, además de 
acreditar con certificados, constancias, diplomas y cualquier otra documentación en su 
hoja de vida. El presidente puede ser desempeñar su función a tiempo parcial o 
completa, según lo señale la Autoridad. 
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Las funciones de los presidentes son las siguientes: a) Resolver solicitudes de 
recusación que se presenten contra un árbitro del tribunal Arbitral, b) Nombrar 
secretarios arbitrales ad-hoc, c) Emitir constancias de la acreditación de los árbitros, 
d) Representar a la Junta en funciones que no hayan sido brindadas al Secretario 
Técnico, e) Representar a la Junta Arbitral de Consumo ante cualquier autoridad 
judicial o administrativa. Por su parte, la designación de los secretarios técnicos lo 
realiza la Autoridad Nacional de Protección del Consumidor.  Para ser secretario se 
requiere poseer título de abogado, tener 3 años de experiencia profesional, solvencia 
profesional reconocida y tener conocimientos en normas de Protección al Consumidor 
y además de Arbitraje.  
 
Sus funciones  de los secretarios son: a) Prestar apoyo administrativo a los 
Tribunales arbitrales, b) Tramitar procesos arbitrales, c) Notificar los laudos arbitrales, 
d) Dar fe de la notificación realizada de manera electrónica, personal, mediante 
anotación firmada por el o la persona a la cual delegue el acto, precisando el lugar 
donde se ha efectuado la notificación, características del inmueble, e) Expedir a la 
Dirección los laudos arbitrales, f) Remitir copia de los actuados  en los expedientes 
arbitrales  administrados por la junta, g ) citar audiencia a las pares, f) Otras funciones 
que delegue el presidente de la Junta.  
 
 
b) Tribunal Arbitral  
 
Es el encargado de resolver conflictos surgido entre consumidores y 
proveedores, antes llamado Órgano Arbitral; el cual se encuentra adscrito a la Junta 
Arbitral. Está conformado por uno o tres árbitros elegidos del Registro Único de 
Árbitros. 
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El Tribunal Arbitral puede ser unipersonal o colegiado, se encuentran inscritos 
en la Junta Arbitral de Consumo, es unipersonal cuando no supere las 3 (UIT) y 
colegiado cuando supere las (3) UIT. El cual está integrado por 3 árbitros. A Diferencia 
del D. Nº 046-2011-PCM, derogado, los Órganos Arbitrales colegiado conocían 
peticiones cuya cuantía superaba las 5 UIT. 
 
El Tribunal Arbitral es el único que tiene la potestad y autonomía de resolver 
cuestiones sobre su propia competencia, excepciones u objeciones concernientes a al 
fondo de la controversia.  
Al respecto, las decisiones que adoptan durante el proceso arbitral deben ser 
aprobadas por mayoría, si faltara acuerdo, el presidente del Tribunal Arbitral tiene voto 
dirimente. En todos los casos, los árbitros deben tener una postura respecto a la 
cuestión planteada, en caso no manifiesten su posición, se considera que se adhieren a 
lo decidido por la mayoría o por el presidente.  
Los requisitos que deben tener los árbitros es poseer título profesional, tener 
cinco (5) años de experiencia profesional, tener conocimientos sobre normas de 
Defensa al Consumidor y Arbitraje. Dentro de sus facultades se encuentra: a) Solicitar 
a los intervinientes, la exhibición de todo tipo de pruebas, cuando sea necesario, así 
mismo, cuenta con la potestad de determinar la admisión, pertinencia, actuación y 
valor de las pruebas que se presenten, b) Citar a la audiencia única a las partes, cuando 
se estime necesario, c) Proponer a las partes que arriben a un acuerdo, d) Expedir el  
laudo, e) Otras facultades que se le encomienden. 
Las causales de abstención se encuentran previsto de manera específica en el 
artículo 37 del mencionado reglamento de arbitraje. Por otro lado, el árbitro debe de 
ser y permanecer neutral e imparcial, un árbitro solo puede ser recusado si es que 
existen causas justificadas sobre su imparcialidad. Esto significa que el árbitro no debe 
de favorecer a ninguna de las partes, no debe tener vínculo con alguno de los sujetos, 
no debe tener un criterio anticipado al conflicto, debe resolver el conflicto con 
independencia y sin algún tipo de injerencia, respetando las normas.  
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1.3.2.10. Proceso Arbitral de Consumo  
El proceso del Sistema de Arbitraje de Consumo se ha estructurado de la 
siguiente manera: 
1.3.2.10.1. Materias que no pueden someterse a arbitraje de Consumo 
 
Las materias que no se puede someter a este mecanismo son las siguientes:  
 
a) Las cuestiones resueltas por el campo judicial o en vía administrativa. 
b) Las controversias ajenas o no surjan como consecuencia del ámbito de 
aplicación de la Ley 29571 
c) Las cuestiones que busquen lograr un pronunciamiento colectivo o 
difuso 
d) Las pretensiones que busquen un pronunciamiento sobre 
responsabilidad penal del proveedor 
 
1.3.2.10.2. Inicio del procedimiento 
Cortez (2011) señala que este un medio que es iniciado por la petición del 
consumidor, cumpliendo ciertas formalidades.  
El consumidor debe de presentar los medios probatorios que sustenten su 
pretensión, señalar su domicilio para la respectiva notificación, copia del convenio 
arbitral, por otro lado, si es que no reúne los requisitos formales para la admisión del 
procedimiento arbitral, el plazo para subsanar es de 5 días hábiles, bajo amonestación 
de rechazar la petición de arbitraje y procediendo a su archivo de la solicitud, en tanto 
para dicha presentación de solicitud no se exige la presencia de un abogado. 
 
El artículo 35 del reglamento, señala cuales son los requisitos de inicio de 
arbitraje que debe de presentar el Consumidor:  a) Nombre completo del consumidor 
y N° de DNI, en caso actué a través de representante, precisar el nombre y N° de DNI, 
como adjuntar carta poder simple o indicar el número de partida registral y asiento 
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registral el poder inscrito, b) Domicilio del consumidor, número telefónico y/o correo 
electrónico, c) Nombre o razón social y domicilio del proveedor demandado, d) Copia 
del convenio arbitral, e) Descripción de los hechos, el petitorio y  el monto 
involucrado, f) Medios probatorios que sustenten los hechos expuestos.  
En caso el consumidor no posee medios probatorios, debe inscribir su contenido 
e indicar el lugar donde se encuentra para que puedan ser incorporados o solicitados.  
En contraste con el Decreto Supremo N° 046-2011 PCM, en donde no establecía 
los requisitos formales de manera específica como lo establece el nuevo Decreto 
Supremo N° 103-2019-PCM.  
1.3.2.10.3. Conformación del Tribunal Arbitral  
 
La conformación del Tribunal se establece de acuerdo al artículo 36 del 
Reglamento. Si el Tribunal Arbitral estuviera conformado por árbitro único, este debe 
ser elegido del Registro Único de Árbitros entre los que han sido propuestos por las 
entidades de la Administración Pública. 
El Registro Único de Árbitros es una de las novedades del nuevo Sistema, ya 
que los consumidores y proveedores podrán elegir a través de un padrón a los árbitros 
especializados en la solución de sus controversias; así como también podrán tener 
información relevante acerca de su trayectoria profesional. Dicho registro está 
conformado por profesionales propuestos por tres sectores: Entidades Públicas que 
integran el Consejo Nacional de Protección del Consumidor, Asociaciones de 
Consumidores, y Organizaciones Empresariales. 
 
La conformación del Tribunal Arbitral Colegiado, se selecciona de acuerdo al 
árbitro propuesto por cada sector. En el caso de Tribunal Arbitral Unipersonal se elige 
de acuerdo al árbitro propuesto por las entidades públicas. 
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Por otra parte, las reglas para la elección de los árbitros se rigen de acuerdo al 
artículo 36 del referido reglamento.   a) El consumidor demandante propone al árbitro 
en su solicitud de arbitraje de consumo. Luego el Secretario Técnico de la Junta 
Arbitral de Consumo pone en conocimiento al proveedor demandado la propuesta del 
árbitro, con la finalidad de que este acepte o rechace la propuesta dentro del plazo de 
tres (3) días hábiles, computados desde el día siguiente de la notificación, b) Si el 
proveedor rechaza la propuesta del consumidor, este debe de acordar con el 
consumidor le elección del árbitro, en el mismo plazo señalado en el párrafo anterior, 
c) Si el consumidor omite proponer al árbitro en la solicitud de inicio al arbitraje, el 
secretario Técnico de la junta debe poner en conocimiento al proveedor para que 
acuerde con el consumidor la elección del árbitro, dentro del plazo de tres días hábiles, 
computados desde el día siguientes de la notificación. 
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No obstante, cuando el monto de los productos o servicios reclamados sobrepase 
las 3 UIT, el Tribunal Arbitral estará compuesto por tres árbitros, los cuales son 
elegidos observando las siguientes reglas del artículo 36.2 ° del reglamento: 
 
 
 
 
 
a) El consumidor elige un árbitro entre los propuestos por las 
asociaciones de consumidores y su elección debe de puesta en conocimiento a la Junta 
Arbitral de Consumo con la solicitud de inicio de arbitraje de consumo, b) El 
proveedor elige un árbitro entre los propuestos por las asociaciones de consumidores 
y comunica su elección a la junta arbitral, si el proveedor estuviera adherido al sistema, 
es el Secretario Técnico quien requiere al proveedor realizar la elección del árbitro. En 
estos casos el proveedor tiene un plazo de (3) días para informar su elección, 
computados desde su notificación, c) Una vez que se halla elegido los dos árbitros, 
estos dos últimos eligen a su presidente entre los propuestos por las entidades de 
Administración Pública, dentro del plazo de (2) hábiles.  
Por otro lado, cuando una de las partes, demandante o demandado este 
compuesto por otro más de otro integrante se propone al árbitro por común acuerdo, si 
alguno de las intervinientes omite elegir al árbitro o no llegan a un acuerdo, el 
Secretario Técnico es el encargado de designar al árbitro faltante. El árbitro tiene el 
plazo de (2) hábiles para admitir o rechazar el cargo propuesto. Si rechaza o declina su 
designación u omite aceptar su designación, las partes podrán designar a otro árbitro 
nuevo en el plazo de (2) días hábiles, o en su defecto el Secretario Técnico designa al 
árbitro. Al finalizar el secretario informa a las partes quien conforman el Tribunal 
Arbitral.  
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1.3.2.10.4. Trámite a la petición del Arbitraje 
 
Según el artículo 38 del SISAC conformado el Tribunal Arbitral, calificará la 
petición de inicio de arbitraje. Si se admite la solicitud se corre traslado al proveedor 
para que en el término de cinco (5) hábiles emita sus descargos, contados desde el día 
siguiente de la notificación de petición de arbitraje. Transcurrido el plazo para 
contestar el Tribunal procede a fijar los puntos controvertidos, o si considera 
conveniente puede notificar a las partes para que se lleve a cabo la audiencia única, 
para propiciar conciliación o actuar algún medio probatorio o escuchar argumentos de 
los sujetos con la finalidad de esclarecer los hechos materia de arbitraje.  
 
1.3.2.10.5. Ampliación de escritos y medios probatorios 
 
Las partes pueden ampliar su escrito o pueden presentar nuevo medio probatorio 
hasta 3 días hábiles antes de llevarse a cabo la audiencia única, o en su defecto, si es 
que no se lleva a cabo la audiencia, hasta la comunicación que el expediente se 
encuentre libre para que se ha resuelto por el Tribunal Arbitral. 
 
1.3.2.10.6. Acumulación de solicitudes 
 
En el nuevo reglamento existe acumulación de solicitudes, este puede ser 
requerido al Tribunal Arbitral por cualquiera de las partes, de manera escrita, o 
iniciativa de la junta arbitral, siempre y cuando la solicitud se dirija contra el mismo 
proveedor, sin embargo, este pedido solo puede realizar antes de que fijen los puntos 
controvertidos, y debe ser puesto a conocimiento a las partes, para que dentro de los 
tres días hábiles, computados desde el día siguiente de la acumulación, cumplan con 
expresar lo conveniente. Al finalizar dicho plazo con o sin la respuesta de los 
involucrados, el Tribunal Arbitral resuelve la acumulación y comunica a las partes. 
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1.3.2.10.7.  Medios Probatorios 
 
Las partes podrán solicitar la actuación de algún medio probatorio al Tribunal 
Arbitral durante el proceso arbitral, para ello, evaluará la procedencia y pertinencia de 
los medios probatorios ofrecido por las partes.  
 
Una de las características de este novedoso sistema es que se otorgar 
indemnizaciones, en donde el Tribunal Arbitral debe de verificar si es que se ha 
producido un menoscabo patrimonial o personal al consumidor, para lo cual requerirá 
al proveedor la presentación de determinados medios probatorios en caso los ofrecidos 
por el consumidor no resulten suficientes. 
 
1.3.2.10.8.  Suspensión del Arbitraje 
La suspensión se encuentra previsto en el artículo 42 del Reglamento del sistema 
de arbitraje, donde menciona que el Tribunal Arbitral puede suspender el arbitraje 
cuando se presente estos supuestos: a) Cuando se deba recabar algún medio probatorio 
que por su naturaleza requiere más tiempo del plazo máximo para la emisión del laudo, 
b) Cuando la Junta deba elegir a un árbitro sustituto. El período de suspensión termina 
cuando se comunica a los sujetos la elección de un nuevo árbitro, c) Cuando una de 
las partes solicite la suspensión del arbitraje, y la otra parte acepte dicho pedido de 
manera expresa. 
 
1.3.2.10.9. Conclusión anticipada  
La conclusión anticipada se encuentra establecida en el artículo 43 del SISAC, 
el cual establece que las partes pueden concluir de forma anticipada la terminación del 
proceso por las siguientes razones: desistimiento, conciliación, transacción, 
mediación, o por cualquier otro medio que acredite que se ha solucionado el asunto. 
Dicha información debe ser puesta de conocimiento al Tribunal Arbitral, de manera 
previa a la emisión del laudo.  
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A diferencia del anterior decreto, no establecía conclusión anticipada del 
conflicto como lo hace este nuevo D.S N° 103-2019-PCM, el cual es una forma de 
ponerle fin al litis de las partes.  
1.3.2.10.10. Notificación 
 
El cómputo de los plazos se realiza por días hábiles y comienzan a correr desde 
el día siguiente producida la notificación. La comunicación de las actuaciones 
arbitrales se efectúa en el domicilio de la parte interesada o mediante correo electrónico 
u otro medio similar cuando la parte interesada lo solicite de forma expresa. 
 
1.3.2.10.11. Laudo Arbitral 
El procedimiento termina con la emisión del laudo, tiene carácter vinculante y 
efectos de cosa juzgada como si fuera una sentencia judicial. 
 El plazo máximo para que el Tribunal Arbitral pueda emita su decisión es de 45 
días hábiles contados desde la aceptación de arbitraje, sin embargo, este plazo puede 
ser aplazado de manera excepcional por el mismo periodo cuando la complejidad del 
caso lo amerite.  Es una característica importante para los consumidores y proveedores, 
dado que, en el decreto derogado, el plazo para la emisión del laudo era de 90 días 
hábiles, en comparación con el nuevo decreto, donde se ha reducido el plazo, con el 
fin de dar una solución más célere al conflicto.  
El consumidor puede denunciar el incumplimiento del laudo arbitral ante el 
Órgano Resolutivo de Procedimiento Sumarísimo del Indecopi, con el fin de que el 
proveedor sea sancionado de conformidad con lo dispuesto en los artículos 108 y 110 
de la Ley 29571, el cual establece infracciones administrativas por incumplir con 
acuerdos conciliatorios, laudos arbitrales, y sancionándolos con amonestación o multa 
de (450) UIT.  
Por otra parte, las partes pueden solicitar la interpretación, rectificación, 
integración y/o exclusión de alguno de los extremos del laudo, dentro los 15 días 
hábiles siguientes a la notificación del laudo. 
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El Tribunal Arbitral debe de emitir un pronunciamiento en el plazo de (10) 
hábiles siguientes de la presentación del pedido.  
1.3.2.10.12. Anulación del Laudo Arbitral  
Contra el laudo solo se puede interponer el recurso anulación, previsto en el 
artículo 63 del Decreto Legislativo 1071. Este recurso constituye el único modo de 
impugnación, y tiene por finalidad la revisión de validez de las causales establecidas 
en el referido decreto. Se interpone ante la Sala Civil Subespecializada en lo Comercial 
dentro de los 20 días hábiles siguientes a la notificación del laudo. Dicho recurso 
interrumpe el cumplimiento del laudo. 
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1.3.3. LEGISLACIÓN COMPARADA 
 
1.3.3.1. Sistema de Arbitraje de Consumo en España 
 En España, el Arbitraje tiene como fundamento la debilidad de los 
consumidores. Esa situación dispuso que se busque un sistema que pueda equiparar 
una relación con las empresas, y así encontrar una pronta salida. 
El Tribunal Constitucional refiere que el Arbitraje de Consumo se fundamenta 
en el principio de autonomía de las partes, dado que se apoya en la libertad de los 
sujetos para elegir productos o servicios.  
1.3.3.2. Normativa  
La actual regulación del arbitraje, operante en España, se encuentra en los 
artículos 57 y 58 del R.D.L 1 de 2007 decreto que aprobó la Ley General para la 
Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias, y en el R.D. 
231 de 2008, el cual regula aspectos relacionados al Arbitraje de Consumo. 
Para estudiar la norma española es importante tener en cuenta que dicho país 
pertenece a la U. E, y se rige por la normativa comunitaria.  
El R.D.L 1/2007 en su artículo 57 inciso 1 señala que es un medio alternativo 
extrajudicial para resolver asuntos suscitados entre consumidores y empresarios, 
siempre y cuando el conflicto no trate sobre responsabilidad penal. 
En lo que concierne al proceso y regulación del arbitraje, quedará a cargo de un 
decreto reglamentario, el que posteriormente fue dictado, R.D 231/2008 de 15 de 
febrero, en el cual establece todos los aspectos esenciales de este sistema. Este 
reglamento, menciona las características principales de este medio. 
En referencia a la estructura del Sistema Arbitral Español, es necesario destacar 
que esta figura es un instrumento de la Administración Pública, que está compuesto 
por la junta arbitral, la Comisión de juntas arbitrales, el consejo general del sistema y 
órganos arbitrales. 
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Según sección 1 del R.D 231/2008, articulo 5 define a las juntas arbitral como el 
órgano administrativo de gestión de arbitraje institucional de consumo que presta 
servicio de carácter  técnico, administrativo y de secretaria, tanto a las partes como a 
los árbitros, en la sección 2 articulo 9 menciona que La Comisión es un órgano 
colegiado, adscrito funcionalmente al Instituto Nacional de Consumo a través de la 
Junta Arbitral Nacional, en la sección 3 artículo 12 establece que el consejo es el 
órgano colegiado, adscrito funcionalmente al Instituto Nacional de Consumo, de 
representación y participación en materia de consumo, y por último en sección 4 
articulo 18 menciona que el Órgano Arbitral es el miembro competente para culminar 
el conflicto pudiendo ser unipersonal o colegiado. 
1.3.3.3. Ámbito de Aplicación  
Según el RD 231/2008 en su artículo 2 inciso 1 señala que solo se pueden 
someter al arbitraje las materias de libre disposición de las partes, quiere decir que no 
podrán someterse a arbitraje los conflictos sobre responsabilidad por daños o 
perjuicios, lesión, muerte, intoxicación. 
1.3.3.4. Características del Árbitro 
El nombramiento de los árbitros según el artículo 21 del R.D 231/2008 establece 
que la designación de los árbitros se debe hacer ad hoc por el presidente de la junta 
arbitral, así mismo, establece que en los arbitrajes de derecho los árbitros deben ser 
abogados y deben estar acreditados, la elección de los árbitros se realiza por turno entre 
los que figuran en la lista de los árbitros acreditados, de tipo general o especializado.  
El Órgano Arbitral Unipersonal se encuentra constituido por un árbitro cuando 
las partes así lo acuerden, siempre que el monto sea inferior a 300 €; el árbitro único 
será designado entre los árbitros acreditados propuestos por la Administración Pública. 
El Órgano Colegiado estará integrado por tres árbitros acreditados cada uno de 
ellos entre los propuestos por la Administración Pública, Las Asociaciones de 
Consumidores y Las Organizaciones Empresariales. Los tres árbitros deben de actuar 
de forma colegiada, asumiendo la presidencia el árbitro propuesto por la 
Administración Pública, no obstante, las partes de común acuerdo, podrán solicitar la 
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designación de un presidente del órgano arbitral colegiado distinto al árbitro propuesto 
por la Administración Público, cuando la especialidad de la reclamación así lo 
requiera.  
En cuanto a los árbitros deben de resolver los asuntos con imparcialidad, 
neutralidad, independencia y confidencialidad; se utiliza las mismas causales de 
recusación y abstención para los jueces en general. Por otro lado, no podrán actuar 
como árbitros quienes hayan actuado en el mismo asunto o cualquier otro que tuviera 
una relación cerca con él. 
1.3.3.5. Naturaleza  
La naturaleza del arbitraje, se presume que la resolución del asunto se resuelve 
en equidad, salvo que los sujetos decidan por arbitraje de derecho.  
Según el artículo 33 inciso 1 del Real Decreto 231/2008 (2008) estipula que el 
arbitraje, será en equidad, excepto si las partes elijan por arbitraje de derecho.  
1.3.3.6. Procedimiento arbitral 
 Para que ir a un procedimiento arbitral tiene que existir un acuerdo arbitral, el 
sistema de arbitraje es voluntario, se sustenta en la voluntad de los intervinientes, su 
base es el convenio arbitral. 
Así también, en el artículo 24 inciso 1 del R.D 231/2008 establece que el 
convenio arbitral puede tener la forma de una cláusula incorporada, en contrato, donde 
se deberá expresar la voluntad de los sujetos que intervienen. 
Un requisito indispensable es que el convenio arbitral deba de constar por 
escrito, suscrito por las partes que permita acreditar el acuerdo.  En caso, exista oferta 
pública de adhesión, dicho convenio tiene que estar correctamente formalizado con la 
presentación de la solicitud.  
Por otro lado, si es que no existiera un acuerdo previo no imposibilitara al 
arbitraje, debido a que la Junta Arbitral debe formalizar el proceso una vez que se 
presente el litigio. Si esto pasará se debe correr traslado al proveedor para que admita 
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la petición dentro del término de 15 días, en dicho plazo el proveedor puede aceptar la 
adhesión, y si lo considera puede formular pruebas para hacer valer su derecho.  
Existe otra manera de adheriste a este sistema denominado Oferta Pública se 
encuentra estipulado en los artículos 25 y 32 del R.D 231/2008, consiste en el acuerdo 
de voluntad de los sujetos, en momentos distintos, el acuerdo se perfecciona cuando 
coincide la solicitud del arbitraje con la Oferta Pública presentada con anterioridad por 
el profesional, por tanto, el convenio se desarrolla con la sola mera presentación de la 
petición del consumidor.  
El artículo 25 del R.D 231/2008  señala que los profesionales pueden formular 
por escrito la oferta unilateral de adhesión al sistema. Por otra parte, deben de optar 
por arbitraje en equidad o arbitraje de derecho, si nada de eso se estipula se entenderá 
que la resolución del conflicto será en equidad, por tiempo indefinido.  
El Instituto Nacional de Consumo se encarga de hacer acreditar la adhesión en 
el registro público de empresas adheridas, además otorga un distintivo de adhesión que 
da publicidad a los bienes y servicios que comercializa.  
El consumidor que considere que ha sido vulnerado uno de sus derechos puede 
presentar por escrito, una solicitud del arbitraje, así mismo junto a la petición puede 
presentar pruebas que considere necesario. 
Respecto, a la prueba, el órgano arbitral tiene la función de rechazar o admitir 
las pruebas propuestas por los sujetos, y cuando lo estime pertinente utilizará la prueba 
de oficio. 
En cuanto inactividad o no haya comparecencia por parte de las partes, no es 
impedimento para que no haya un pronunciamiento, así como tampoco lo priva de sus 
efectos.  
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1.3.3.7. Características del procedimiento  
 
Las características más resaltantes del arbitraje son gratuidad, rapidez porque se 
tramita en un corto plazo, máximo dos meses desde el inicio del procedimiento, 
eficacia porque se resuelve mediante un laudo, no hay necesidad de ir a un proceso 
judicial, así mismo, el procedimiento arbitral, se rige por los principios de audiencia, 
igualdad entre las partes y contradicción. No obstante, los árbitros tienen la obligación 
de guardar confidencialidad.  
 
Otra de las características relevantes que tiene dicho sistema es la ejecutoriedad 
de los laudos, pues son de ejecución inmediata. Así mismo, en la Recomendación 
98/257 del 30 de marzo de 1998, menciona los principios con los que el árbitro actúa 
que es el principio de independencia, transparencia, contradicción, eficacia, legalidad, 
libertad y representación.  
 
1.3.3.8. Laudo arbitral y recursos 
 El plazo para la culminación del proceso es de 90 días naturales contados desde 
el día el inicio del procedimiento, el plazo puede interrumpirse si se trata de causales 
de recusación y abstención, así mismo, puede existir una prórroga que no será superior 
al plazo previsto para la resolución del litigio, en el caso las partes lleguen a un 
acuerdo, el plazo para dictar el laudo es de 15 días después de la adopción del acuerdo.  
 El artículo 41 de la L.A 60/2003 señala la oportunidad de interponer un recurso 
de anulación para impugnar la validez del laudo.  
La Audiencia Provincial es el Órgano competente para dictar el laudo arbitral. 
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1.3.3.9. Diferencias con el Arbitraje de Consumo Peruano 
El plazo para la emisión del laudo en la Legislación de Española es de noventa 
días naturales, pudiendo ser prorrogado por el órgano arbitral por decisión motivada, 
y en el caso de que exista conciliación el plazo para emitir el laudo es de 15 días 
después de la adopción del acuerdo, en cambio en la Legislación Peruana el plazo para 
dictar un laudo es de cuarenta y cinco días hábiles computados desde la fecha de 
admisión del arbitraje, pudiendo ser aplazo por cuando sea necesario. 
El Órgano Unipersonal en España conoce la controversia cuando el monto sea 
inferior a 300 €, por otro lado, en la legislación peruana el Tribunal Arbitral 
Unipersonal está compuesto por un árbitro, el cual conoce las solicitudes de arbitraje 
cuyo monto no supere las 3 UIT, el Tribunal Colegiado está conformado por 3 árbitros 
cuando supere las 3 UIT. 
1.3.3.2.    Sistema de Arbitraje de Consumo en Argentina 
En Argentina, el establecimiento de arbitraje, se apoyó en la debilidad de los 
consumidores ello sumado con el incremento y complejidad de los productos y 
servicios que existen, que hacen ineficacias las vías tradicionales para resolver 
conflictos.  
 Este sistema contempla tres pilares fundamentales: en primer lugar, los 
Consumidores participan de forma directa, en segundo lugar, el Estado interviene en 
la Administración de Justicia, y en tercer lugar el Empresario participa en el sistema 
de forma individual.  
1.3.3.2.1. Normativa  
En la Constitución de Argentina, en su artículo 42 establece que los 
consumidores tienen derecho a una información adecuada y veraz. 
La Ley 24.240 en el artículo 59 establece que: los tribunales arbitrales, deben 
actuar como árbitros amigables o de derecho, según sea el caso, para dirimir conflictos 
que se suscitan entre las partes.  
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Por otro lado, la Autoridad de Aplicación, estableció un decreto con la finalidad 
de regular el procedimiento, en el cual establece las características y la naturaleza del 
laudo. Este Decreto es el 276/98. 
Los consumidores poseen diferentes vías alternativas para poder dirimir sus 
conflictos, por ejemplo, tienen un medio alternativo de reclamaciones para casos de 
infracciones, tienen la instancia conciliadora y el establecimiento sumario que culmina 
con la resolución del conflicto en vía administrativa. Por otro lado, la Asociación de 
Consumidores tiene legitimación para poder intervenir cuando se vulnere los derechos 
de los consumidores, el cual se busca promover soluciones amigables entre 
consumidores y proveedores. 
1.3.3.2.2. Ámbito de Aplicación  
El Decreto 276/98 (1998) en el artículo 2 establece una lista que incluye las 
cuestiones que no puede someterse a un proceso arbitral.  
Las cuestiones que quedan exceptas de ir a un arbitraje son los asuntos en los 
que exista indicios de un delito, o que el monto de la controversia sea exceptuada por 
el reglamento, las cuestiones que de acuerdo a las normas no pueden ser sometido a 
un juicio arbitral, los asuntos en los que haya una decisión firme. 
1.3.3.2.3. Características del Árbitro 
En cuanto a las características del árbitro el artículo 5 menciona que el tribunal 
arbitral de consumo se integra por tres miembros, quienes serán asistido por un 
secretario y dos vocales designados, uno entre los representantes de la asociación de 
consumidores, el otro entre los representantes de las asociaciones empresariales, y el 
tercer miembro será elegido entre los inscriptos en el registro de árbitros.  
No obstante, el cargo de secretario será desempeñado por un agente de la 
Subsecretaria, para ocupar este cargo el secretario debe de poseer título de abogado y 
su designación es echa por el Tribunal.  
 
Es un requisito indispensable que los árbitros designados deberán poseer título 
profesional de abogado, tener cinco años de experiencia, tener conocimiento en temas 
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relacionado al área de consumo y medios alternativos de solución de conflictos, 
participar en congresos, seminarios o concursos relacionados con mencionados tema, 
haber pertenecido o pertenecer a la Asociación de consumidores.  
1.3.3.2.4. Naturaleza  
El artículo 7 del Decreto 276/98 establece que los árbitros resolverán sus litigios 
en equidad, esto quiere decir que los árbitros van a resolver de manera justa y 
equitativa, no fundamentan su decisión en normas legales. No obstante, las partes 
pueden decidir por arbitraje de derecho cuando el monto reclamado sea  un monto 
superior al que fije la Autoridad de Aplicación. 
En definitiva, por la Resolución 212/98 se han establecido tres procedimientos:  
las partes por común acuerdo podrán decidir si desean iniciar un procedimiento 
amigable, un arbitraje de Derecho o un procedimiento especial.  
a) Arbitraje de Componedores o Amigables 
Según el artículo 13 de la Resolución 212/98 establece que los consumidores 
que tengan interés en someter de manera voluntaria a la resolución del conflicto, deben 
de presentar su reclamo por escrito y deben de seleccionar al árbitro, a través del 
formulario de petición de arbitraje. 
Si el proveedor reclamado estuviera adherido a la oferta pública de adhesión, el 
acuerdo arbitral quedará formalizado con la sola presentación de la solicitud de 
arbitraje por parte del consumidor. No obstante, se deberá adjuntar a la solicitud la 
prueba documental. 
Según el artículo 15 de la Resolución 212/98 refiere que el proveedor adherido 
a la Oferta Pública será notificado dentro de los 3 días de admitida la solicitud de 
arbitraje, a efectos de que dentro del plazo de (3) días de notificado proceda a elegir el 
árbitro de su sector. Elegidos los árbitros, se procederá a la conformación del Tribunal 
Arbitral de Consumo en un plazo de (3) días, una vez conformado el Tribunal Arbitral 
de Consumo, la secretaría del Tribunal notificará la reclamación al proveedor dentro 
de los 5 días posteriores. 
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En el artículo 17 señala que el reclamado tendrá un plazo de 10 días contados 
desde la fecha de notificación de la reclamación, para contestar la misma con la 
contestación deberá presentar la prueba que tuviese en su poder. 
El artículo 18 de la Resolución 212/98 refiere que contestada la reclamación o 
vencido el plazo para hacerlo sin que el reclamado lo hubiera hecho, el Tribunal 
Arbitral de Consumo fijará audiencia para que concurran las partes en un plazo 
máximo de 10 días, la misma que tendrá carácter privado y confidencial. No obstante, 
las partes pueden acordar que la audiencia tenga carácter público. 
Si por causa justificada no pudiera realizarse la audiencia, el tribunal arbitral de 
Consumo, señalara por única vez una nueva fecha. La audiencia será oral, pudiendo 
las partes en ese acto realizar alegaciones que estimen pertinentes para la mejor defensa 
de sus intereses.  
Sin embargo, el tribunal arbitral tiene la facultad de proponer la conciliación 
entre las partes, de lograrse, se dejará en constancia en acta sino se logra la conciliación 
el Tribunal oirá a las partes y ordenará la producción de las pruebas que estime 
pertinentes. Oída a las partes el tribunal dictará el laudo sin más trámite alguno, en los 
demás casos el laudo deberá dictarse en el plazo máximo de 10 días, contactos a partir 
de la fecha de finalización de la audiencia, sólo podrá ser prorrogado por acuerdo 
expreso de las partes, notificándolo al Tribunal Arbitral de Consumo por lo menos 2 
días antes de la expiración del plazo inicial. El laudo arbitral, se decidirá por mayoría 
de votos. 
b) Arbitraje de Derecho 
La cuantía se encuentra prevista en el artículo 7 del Decreto 276/98, donde 
menciona que el arbitraje será de Derecho cuando el monto sea superior al que fije la 
Autoridad de Aplicación.   
Según el artículo 26 de la Resolución 212/98 el procedimiento se regirá por lo 
dispuesto para el arbitraje de amigables componedores.  
Según el artículo 27 de la Resolución 212/98 contestada el reclamo, el tribunal 
arbitral ordenará la apertura a prueba de la causa, por el plazo de 20 días, si existiesen 
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hechos controvertidos, y procederá a proveer lo que declare admisible. El Tribunal 
rechazara las pruebas que estime impenitentes con el fin de la mejor dilucidación de 
la causa. Así mismo, si las partes no ofrecieran prueba, o las mismas no fueran 
admitidas por el tribunal, este designara fecha para la realización de la audiencia.  
c) Procedimiento Especial 
Cuando la cuantía sea inferior a 500 pesos, se aplicará el procedimiento especial. 
Según el artículo 29 de la Resolución 212/98 las reglas de procedimiento establecidas 
para el arbitraje de amigables componedores serán de aplicación supletoria al 
procedimiento especial.  
 El tribunal arbitral será conformado con un solo árbitro, el que será elegido por 
las partes de la siguiente forma: cuando las partes suscriban el acuerdo arbitral o la 
petición de arbitraje, según sea el caso, se deberá delegar a la Autoridad de Aplicación 
el sorteo del árbitro único, el cual este procederá al sorteo del único arbitro quienes 
deberán estar registrados. 
1.3.3.2.5. Procedimiento arbitral  
 El comienzo se inicia con el ingreso de la solicitud al tribunal arbitral, este está 
integrado por tres vocales y un secretario. Los sujetos que se someten a este sistema 
deben de respetar las normas del arbitraje que fija la Autoridad de Aplicación.  
El Arbitraje se rige por los principios de contradicción, audiencia e igualdad de 
las partes; las decisiones que toma el tribunal arbitral son tomadas por mayoría de 
votos, luego se figa la audiencia pudiendo las partes elegir si actúan de forma 
representado o por derecho propio. 
Si es que hubiera inactividad de las partes, el procedimiento prosigue. El laudo 
arbitral tiene carácter vinculante y ejecutivo en caso de incumplimiento.  
Por otra parte, en dicha legislación, hay una novedad para la adhesión al sistema 
el cual es denominado oferta pública de adhesión, en el artículo 18 del Decreto 276/98 
establece a la oferta como la adhesión anticipada que realizan los proveedores de 
bienes y servicios para dirimir posibles conflictos que se lleguen a suscitar en el ámbito 
de consumo.  
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Los proveedores adheridos son acreedores de un distintivo, uno de sus efectos de la 
aprobación, es el sometimiento a las normas que presenta dicho sistema. Los 
interesados deberán presentar una solicitud de oferta pública de adhesión al sistema.  
De acuerdo al artículo 23 del Decreto 276/988 refiere que los consumidores que 
decidan someterse voluntariamente a la solución de conflictos, deberán suscribir el 
convenio arbitral en los formularios que la Autoridad de Aplicación proveerá.  
La adhesión es muy ventajosa, ya que privilegian a las empresas de llegar 
acuerdos sanos sin la representación de abogados, además refuerzan su imagen y 
reputación.  
1.3.3.2.6. Características  
 
1. Voluntariedad, es una de las características más importante de este 
sistema, dado que para se inicie el proceso primero debe consentimiento 
libre y espontáneo.  
2. Oferta pública, por este método alternativo los proveedores manifiestan 
su compromiso de aceptar solucionar sus conflictos. 
3. Acuerdo arbitral, es el pacto que realizan los intervinientes. 
4. . Simplicidad y rapidez, a diferencia de la justicia ordinaria, la emisión 
del laudo tiene un plazo máximo de 120 días hábiles. 
5. Carácter vinculante, el laudo es vinculante para las partes, quiere decir 
que es de obligatorio cumplimiento.  
6. Recursos, tienen un único medio impugnatorio aclaratorio o de nulidad. 
7. Gratuidad, las partes no deben cancelar para el inicio del procedimiento.  
8. Autoridad de aplicación, es el encargado de conformar los Tribunales 
Arbitrales de consumo. 
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9. Undireccionalidad, el inicio del procedimiento se da por la petición de 
los consumidores y jamás por el proveedor.  
 
 
1.3.3.2.7. Laudo y Recursos  
En cuanto al laudo arbitral, el tribunal arbitral tiene un plazo máximo de 120 días 
hábiles, contados a partir de su conformación, sin perjuicio de las prórrogas 
debidamente fundadas que pudieran fijarse. Contra el laudo arbitral solo se puede 
interponer recurso de nulidad, este recurso se otorga con efecto devolutivo. El fallo es 
vinculante y tiene valor que una sentencia. 
1.3.3.2.8. Diferencias con el Arbitraje de Consumo Peruano 
En Argentina, el arbitraje funciona en la Secretaria de Industria, Comercio y 
Minería de Economía y obras y Servicios Públicos, la Autoridad de Aplicación 
propiciara la organización de Tribunales Arbitrales para resolver controversias que se 
susciten en una relación de consumo, en cambio en Perú el, se organiza a través de las 
juntas arbitrales. 
El plazo para la emisión del laudo en la Legislación de española es de cuatro 
meses hábiles, sin perjuicio de aplazamientos, en cambio en la legislación peruana, el 
plazo para dictar un laudo es de cuarenta y cinco días contado contados desde la fecha 
de admisión del arbitraje, pudiendo ser ampliado por 45 días hábiles cuando la 
complejidad del caso así lo requiera. 
En la Legislación de Argentina se estableció tres procedimientos: arbitraje 
amigable o componedor, arbitraje de derecho y procedimiento especial, cuando la 
cuantía sea inferior a los 500 pesos argentinos; solo actúa un árbitro, en cambio, en la 
legislación peruana existe dos tipos de arbitraje (derecho y en equidad). El Tribunal 
Arbitral está compuesto por: Tribunal Arbitral colegiado, el cual conoce la 
controversia cuando la cuantía supere las (3) UIT, y Tribunal Unipersonal quien 
conoce peticiones cuya cuantía no supere las tres (3) UIT. 
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1.4. Formulación del Problema. 
 
¿Cuáles son los presupuestos legales que determinan al arbitraje de consumo 
como medio alternativo de solución de conflictos entre consumidores y proveedores 
en el rubro bancario y financiero? 
 
1.5. Justificación e importancia del estudio. 
 
Las razones que motivaron a esta investigación son las siguientes:  
 
El medio alternativo de arbitraje es un mecanismo alternativo para solucionar  
disputas en el ámbito de consumo, las razones por las que se debe de optar por este 
mecanismo para dirimir conflictos en el rubro bancario y financiero son por los 
presupuestos legales que lo ampara como: el menor tiempo en la resolución del 
conflicto en comparación  un procedimiento administrativo o judicial, es gratuito 
porque no está sujeto a un derecho o tasa para el inicio del proceso, es voluntario, tiene 
carácter vinculante, se resuelve en única instancia, tiene efectos de cosa juzgada, se 
puede indemnizar a favor del consumidor, siempre y cuando se acredite el daño. Otra 
de las razones por las que se debe de optar por este mecanismo es porque en el 
mencionado rubro es donde existen mayores reclamos ante el Indecopi, de modo que 
sería una forma descongestionar al Indecopi para que no sea la única área para recibir 
reclamos. Así mismo, este mecanismo otorga beneficios a los proveedores, tales como: 
fomentar la participación en el sector empresarial, otorga un distintivo que puede ser 
exhibido en todo tipo de documentación comercial, ofrece publicidad, confianza y 
garantía sobre los productos y servicios. La investigación pretende, en ese sentido 
aportar una nueva alternativa para dirimir conflictos suscitados entre consumidores y 
proveedores en el referido rubro, sin la necesidad de ir a un procedimiento 
administrativo o vía judicial. El arbitraje colabora de manera directa al equilibrio 
social; se considera como un medio de paz, debido que la resolución del conflicto se 
inicia de manera voluntaria, ambas partes tienen plena autonomía de que su conflicto 
en materia de consumo será resuelto. 
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1.6.   Hipótesis. 
 Utilizando la voluntariedad, gratuidad, rapidez y carácter vinculante, los 
consumidores optarán por el arbitraje de consumo como medio alternativo para 
resolver sus conflictos en el rubro bancario y financiero. 
1.7.    Objetivos 
 
1.7.1.   Objetivos General 
 
Determinar los presupuestos legales del arbitraje de consumo como un 
mecanismo alternativo de solución de conflictos entre consumidores y proveedores 
en el rubro bancario y financiero. 
 
1.7.2.    Objetivos Específicos 
 
a) Describir al arbitraje de consumo entre consumidores y proveedores. 
b) Definir las características y ventajas del arbitraje de consumo 
c) Mencionar las estadísticas del Indecopi a Nivel Nacional, Regional sobre    
    reclamos ante Servicio de Atención al Cliente del 2019 - 2016 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 
 
2.1. Tipo y Diseño de Investigación. 
La presente investigación es descriptiva porque se determinó los presupuestos 
legales del Arbitraje de Consumo como un medio alternativo de solución de conflictos 
entre consumidores y proveedores en el rubro bancario y financiero, se describió los 
beneficios del nuevo sistema, y se mencionó las estadísticas de los diferentes reclamos 
impuestos por los consumidores ante el Indecopi.  
 
El diseño de investigación que se utilizó fue no experimental porque los hechos 
a estudiados ocurrieron con anterioridad, resulta imposible manipular las variables, es 
por eso que se realizó la observación del fenómeno sin intervenir en su desarrollo para 
luego describirlo. 
 
 Según por el periodo del tiempo es de tipo transversal, pues la recolección de 
datos (trabajo de campo) se realizó en un único momento y tiempo determinado. 
 
2.2.  Población y Muestra 
2.2.1. Población 
La población que se ha tomado como referencia para la presente investigación 
está conformada por profesionales de la carrera de Derecho especializados en derecho 
civil y /o comercial; de la Región Lambayeque. Todos ellos laboran dentro del ámbito 
jurisdiccional de Lambayeque. La población estará conformada por 2721 personas. 
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2.2.2. Muestra  
Para el desarrollo de la presente investigación, la muestra se determinó con la 
siguiente formula: 
 
 
 
 
El número total de abogados en Colegio de Abogados es de 8243, el 30 % son 
abogados especializados en de Derecho Civil y el 3 % son abogados especializados en 
Derecho Comercial, existiendo un total de 2721 abogados en la jurisdicción de Lambayeque. 
Donde: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Especialidad Cantidad 
 
Porcentaje % 
Penal 3297 40.00 
Civil 2474 30.00 
Laboral 824 10.00 
Administrativo 412 5.00 
Comercial 247 3.00 
Constitucional 247 3.00 
Ambiental 165 2.00 
Notarial 412 5.00 
Tributario 165 2.00 
Total 8243 100.00 
1.962(0.15) (0.85) (2721) 
0.052(2721-1) + 1.962(0.15) (0.85) 
N = 
Z = 1.96 Valor al 95% de confianza. 
P = 0.15 Probabilidad conocida. 
Q = 0.85 Valor (1-P). 
E = 0.05 Error máximo permisible. 
N = 2721 
 
 
Z2PQN 
E2(N-1)+Z2PQ 
N = 
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                N =  
 
  
 
Por lo que la muestra será de 183 profesionales de la carrera de Derecho 
especializados en Derecho Civil y Derecho Comercial a las cuales se les aplicará la encuesta. 
2.3. Variables, Operacionalización. 
 
Variables Objetivo General Objetivo Especifico Definición 
Conceptual 
Dimensiones Indicadores 
IN
D
E
P
E
N
D
IE
N
T
E
 
 
 
 
ARBITRAJE 
DE 
CONSUMO 
 
 
 
 Determinar los 
presupuestos legales del 
arbitraje de consumo 
como un mecanismo 
alternativo de solución 
de conflictos entre 
consumidores y 
proveedores en el rubro 
bancario y financiero. 
 
 
 Describir al arbitraje de 
consumo entre 
consumidores y 
proveedores. 
 
 Definir las características y 
ventajas del arbitraje de 
consumo 
 
 
 
Es un medio alternativo 
extrajudicial para 
dirimir controversias 
surgidos entre 
consumidores y 
proveedores.  
 
 
Características 
 
 Rapidez 
 Voluntariedad 
 Gratuidad 
 Eficaz 
 Vinculante  
 
 
 
 
Ventajas 
 
 Fomenta 
confianza 
 Sencillo 
 Económico 
 Especialidad  
 Flexibilidad  
 Confidencialidad  
N = (3.8416) (0.15) (0.85) (2721) 
(0.0025) (2720) + (3.8416) (0.15) (0.85) 
 (3.8416)(0.15)(0.85) 
(3.8416) (0.1275) (2721) 
6.8 + 0.489804 
N = 
(0.4898) (2721) 
7.2898 
1332 
7.2898 
N = 
N = 183 
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D
E
P
E
N
D
IE
N
T
E
 
 
 
 
RUBRO 
BANCARIO Y 
FINANCIERO 
 
 Mencionar las estadísticas 
del Indecopi a Nivel 
Nacional, a Nivel Regional 
sobre reclamos ante 
Servicio de Atención al 
Cliente de 2018, 2017 y 
2016. 
 
 
 
Es un conjunto de 
instituciones que, están 
encargan de captar, 
administrar e invertir el 
dinero de las personas. 
Dichas entidades se 
encargan de prestar 
servicios y facilitar el 
desarrollo de múltiples 
operaciones financieras 
y comerciales.   
 
 
 
 
Cantidad 
 
 
 
 
 
 
 Controversias  
 
 
 
 
 
 
2.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad. 
 
En la presente investigación las técnicas que se utilizaron para obtención de 
datos relevantes son: 
 
La encuesta, su finalidad es conocer opiniones de los participantes con el objeto 
de recopilar información de quienes participen en la muestra para después analizarla. 
En ese sentido, se comprende que el investigador es quien elabora la encuesta con la 
finalidad de buscar respuesta a la realidad estudiada. 
 
Observación, una de las técnicas más utilizadas en este tipo de investigación, 
  es el uso de guías de observación, tales como: libros, revistas, boletines, 
periódicos, etc., esta técnica permite interrelacionarse directamente con los elementos 
que son materia del trabajo de investigación. 
   
Estadísticas, los datos obtenidos en el trabajo de campo, fueron cuantificados, 
luego sometido a un tratamiento estadístico; como elemento que ofrece mayor 
precisión y confidencialidad.  
El instrumento que se empleó fue el cuestionario, pues a través de esta 
herramienta se realizó interrogantes a los informantes que formaron parte de la 
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muestra, el cual constó de 10 preguntas cerradas y han sido seleccionadas de acuerdo 
al nivel de importancia, así como los objetivos planteados. 
2.5. Procedimientos de análisis de datos. 
 La organización del análisis de datos se dividió en etapas: resumen de 
información, categorización de información y redacción de informe. De ese modo, se 
descompuso la información necesaria para su análisis correspondiente.  Se recopiló la 
información y se almacenó. Para el proceso de información del trabajo de campo se 
empleó el programa informático (Excel) hoja de cálculo para realizar las tablas y los 
gráficos. 
 
2.6. Aspectos éticos 
 
La presente investigación está diseñada en principios fundamentales de la ética 
profesional. 
Propiedad Intelectual, es un punto muy importante para la base un proyecto de 
investigación, debido que se tomó diferentes teorías, y se citó de manera correcta 
respetando los derechos de autor. 
 
Respeto, las opiniones, comentarios y posiciones de los autores, vertidas en el 
presente estudio, han sido respetas, así mismo, se le ha otorgado el crédito respectivo.  
Consentimiento informado, en este caso los participantes que formaron parte 
del instrumento, tuvieron absoluto conocimiento de sus derechos y el compromiso que 
le corresponde. 
 
2.7. Criterios de Rigor Científico 
 Se tomará en cuenta:  
Objetividad: Es un requisito indispensable en la investigación, en donde el 
investigador describe el fenómeno sin alterar los hechos. La finalidad de este criterio 
es avalar la investigación conociendo los datos de la realidad del fenómeno y no 
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supuestos sin fundamentos. 
Validez: Este criterio es una cualidad importante en la investigación, dado que 
su finalidad es comparar la realidad y los datos recogidos.  
Confiabilidad: Bajo este criterio, el desarrollo de la presente investigación ha 
sido importante, dado que fue argumentada por material documental y encuestas. 
Dependencia: Instrumento fundamental para la recolección de la información, 
este criterio hace referencia a la estabilidad y confianza de los datos obtenidos, ya que 
si falla el instrumento aplicado se corre con el riesgo que todo el resultado no sea 
válido. Es decir, las bases teóricas tienen que estar directamente vinculadas con la 
realidad estudiada, solo al existir una congruencia entre ambas, la investigación ha 
dado resultado. 
III. RESULTADOS 
 
3.1 Tablas y Figuras 
 
Tabla N° 1 
Perfil de los Informantes 
 
 
Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a los profesionales de la carrera de Derecho,   
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia.  
 
 
 
 
 
 
 
Descripción                                             Ti                                                % 
 
Civil                                                         100                                              55 
 
Comercial                                                 83                                               45 
 
TOTAL                                                    183                                             100 
55 %
PERFIL DE INFORMANTES
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Tabla N° 2 
Nivel de conocimiento del Arbitraje de Consumo 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a los profesionales de la carrera de Derecho, 
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia.  
 
 
 
 
 
 
 
 
                     
Descripción                                             Ti                                                % 
 
Definitivamente sí                                  163                                              89 
 
Definitivamente No                                 20                                               11 
 
TOTAL                                                   183                                             100 
89 %
NIVEL DE CONOCIMIENTO DE CONOCIMIENTO DE 
ARBITRAJE DE CONSUMO
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Tabla N° 3 
Solución de controversias en el rubro bancario y financiero 
 
Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a los profesionales de la carrera de Derecho, 
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia. 
 
 
 
 
 
                  
 
 
 
 
 
                     
                         
                       Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo -Investigación propia 
 
Descripción                                            Ti                                                % 
 
Totalmente de Acuerdo                         97                                               53 
De acuerdo                                            60                                               33 
En Desacuerdo                                      26                                               14 
TOTAL                                                183                                              100 
53 %
33 %
14 %
SOLUCIÓN DE CONTROVERSIAS  EN EL RUBRO BANCARIO Y 
FINANCIERO
TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO EN DESACUERDO
Figura N°.3: De la muestra encuestada se establece que el 53 % se encuentra totalmente de
acuerdo que en el Sistema de Arbitraje de Consumo se puedan dirimir conflictos en el rubro
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Celeridad del Arbitraje de Consumo 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla N° 4 
Relación de consumo en el rubro bancario y financiero 
               
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a los profesionales de la carrera de Derecho, 
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia. 
 
 
Descripción                                             Ti                                                 % 
 
Un poco                                                  74                                                 40 
Mucho                                                    109                                               60 
TOTAL                                                  183                                              100 
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Tabla N° 5 
Rubro bancario y financiero con gran cantidad de reclamos y denuncias        
Administrativas a Nivel Nacional y Regional ante el Indecopi. 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a los profesionales de la carrera de Derecho, 
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia. 
 
 
Descripción                                             Ti                                                 % 
 
Definitivamente sí                                  173                                               95 
Definitivamente No                                10                                                  5 
TOTAL                                                  183                                              100 
RUBRO BANCARIO ES EL SECTOR CON MAYORES RECLAMOS
40 %
60%
RELACIÓN DE CONSUMO EN EL RUBRO BANCARIO Y 
FINANCIERO
UN POCO MUCHO
Figura N°. 4: Se establece que el 40 % conoce un poco acerca de que es una relación de
consumo en el rubro bancario y financiero, por el contrario el 60 % conoce mucho sobre
mencionado tema.
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Tabla N° 6 
Características y ventajas del arbitraje de consumo 
  
Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a los profesionales de la carrera de Derecho, 
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia. 
 
 
 
 
Descripción                                             Ti                                                 % 
 
Definitivamente Sí                                 161                                               88 
Definitivamente No                                22                                                12 
TOTAL                                                  183                                              100 
CARACTERÍSTICAS Y VENTAJAS DEL ARBITRAJE DE CONSUMO
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Tabla N° 7 
Beneficiarios del arbitraje de consumo 
 
Descripción                                             Ti                                                 % 
 
Totalmente de Acuerdo                         122                                               67 
De acuerdo                                              41                                               22 
En Desacuerdo                                        20                                               11 
TOTAL                                                  183                                             100 
 
Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a profesionales de la carrera de Derecho, 
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia. 
 
 
BENEFICIARIOS DEL ARBITRAJE DE CONSUMO
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Tabla N° 8 
Mecanismo eficaz para dirimir controversias en el rubro bancario y financiero 
 
Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a los profesionales de la carrera de Derecho, 
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia. 
 
 
 
Descripción                                             Ti                                               % 
 
Un Poco                                                 25                                                 14 
Mucho                                                   147                                                80 
No en Absoluto                                      11                                                 6 
TOTAL                                                 183                                              100 
MECANISMO EFICAZ PARA DIRMIR CONTROVERSIAS EN EL RUBRO 
BANCARIO Y FINANCIERO
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Tabla N° 9 
Viabilidad del arbitraje de consumo 
 
 
 
 
 
 
Descripción                                             Ti                                                 % 
 
De acuerdo                                             100                                               55 
En desacuerdo                                        13                                                 7 
Neutral                                                    70                                                38 
TOTAL                                                  183                                              100 
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Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a los profesionales de la carrera de Derecho, 
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabla N° 10 
Celeridad del Arbitraje de Consumo 
 
 
 
 
55%
7%
38 %
VIABILIDAD DEL ARBITRAJE DE CONSUMO
DE ACUERDO EN DESACUERDO  NEUTRAL
Figura N°.9: De la muestra encuestada, se establece que el 55 % se encuentra de acuerdo
que ante conflictos suscitados en el rubro bancario y financiero sea factible ir a un
procedimiento arbitral, el 7 % de los encuestados se encuentra en desacuerdo, y el 38 %
se conclusión fue neutral con lo antes mencionado.
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Fuente: Cuestionario aplicado en el mes de mayo a los profesionales de la carrera de Derecho, 
especializados en materia civil y /o comercial - Investigación propia. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.2.   Discusión de resultados 
 
a) Describir al arbitraje de consumo entre consumidores y proveedores 
 
 
Descripción                                             Ti                                                 % 
 
Totalmente de Acuerdo                         160                                                87 
En Desacuerdo                                       23                                                 13 
TOTAL                                                 183                                               100 
87%
13%
CELERIDAD EN EL ARBITRAJE DE CONSUMO
TOTALMENTE DE ACUERDO EN DESACUERDO
Figura N°.10: Se concluye que el 87 % se encuentra totalmente acuerdo ir a un
procediemiento arbitral que a un procedimiento administrativo, y el 13 % se encuentra
desacuerdo ir aun procedimiento administrativo, dado que existen otros mecanismos.
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El 40 % de los profesionales de la carrera de Derecho especializados en Derecho 
Civil y Comercial conocen un poco acerca de que es el Arbitraje de Consumo, por el 
contrario, el 60 % refiere que conocen mucho sobre mencionado tema. (Figura N° 4.) 
 
Explicar porque obtuvo estos resultados  
En cuanto al trabajo de campo, y de acuerdo a los resultados obtenidos, se puede 
apreciar que los profesionales de la carrera de Derecho especializados en materia civil 
y comercial, respondieron de acuerdo a sus conocimientos en Arbitraje, además de sus 
experiencias adquiridas en el ejercicio de su profesión; en tanto (Madueño et al. 2016) 
concluyeron su estudio señalando al arbitraje de consumo como un nuevo mecanismo 
para solucionar conflictos en el ámbito de  consumo, sin embargo, refieren que una 
vez iniciado el proceso arbitral, el consumidor ya no podrá iniciar un reclamo con el 
mismo objeto. 
 
Semejanzas y diferencias entre resultado y antecedente  
Como puede apreciarse, los resultados de la presente investigación arrojan que 
el 60 % de los encuestados conoce mucho acerca del arbitraje de consumo entre 
consumidores y proveedores, lo que se asemeja al estudio realizado por (Madueño et 
al. 2016), donde mencionan que la figura del arbitraje de consumo es un nuevo 
mecanismo para solucionar conflictos, sin embargo, señalan que una vez iniciado el 
proceso arbitral, el consumidor ya no podrá iniciar un reclamo con el mismo objeto. 
 
Logro de objetivo  
De los resultados obtenidos, se puede apreciar que los profesionales de Derecho, 
especializados en materia civil y comercial, tienen conocimiento sobre el nuevo 
Sistema de Arbitraje de Consumo, por lo que se ha logrado con el objetivo planteado. 
 
 
 
 
Nivel de Prueba de hipótesis   
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El presente resultado coopera totalmente con la verificación de la hipótesis, en 
la medida que las encuestas arrojan que el 60 % de los encuestados refieren que 
conocen mucho acerca del arbitraje. 
 
b) Definir las características y ventajas del arbitraje de consumo  
 
Figura N°.6: El 88 % de los encuestados consideran que definitivamente sí los 
consumidores en el rubro bancario y financiero, deben de tomar la iniciativa de ir a un 
arbitraje de consumo, por las características que tiene dicho sistema, mientras que el 
12 % consideran que definitivamente no es pertinente de ir a un arbitraje de consumo, 
dado que existen otros mecanismos alternativos para dirimir conflictos en relaciones 
de consumo. 
 
Figura N.° 7: El 67 % de los encuestados se encuentran totalmente de acuerdo 
que los proveedores deban adherirse al sistema por los beneficios que tiene, el 22% se 
encuentra de acuerdo, sin embargo, el 11 % de los encuestados se encuentra en 
desacuerdo.  
 
Figura N°.8: El 80 % de los encuestados consideran mucho que, ante conflictos 
suscitados en el rubro bancario y financiero, sería factible de ir a un procedimiento 
arbitral que, a un procedimiento administrativo, el 14 % considera un poco, y el 6 % 
de los encuestados no considera en absoluto lo antes mencionado. 
 
 Explicar porque obtuvo estos resultados  
Figura N°.6: En cuanto al trabajo de campo, y de acuerdo a los resultados 
obtenidos, se puede apreciar que los profesionales de la carrera de Derecho, 
respondieron de acuerdo a sus conocimientos que tienen sobre el nuevo mecanismo 
para solucionar controversias entre consumidores y proveedores, además de sus 
experiencias adquiridas en el ejercicio de su profesión, por lo que concluyeron que por 
las características que tiene la figura del arbitraje consideran importante que los 
consumidores deban tomar la iniciativa de ir a un arbitraje de consumo. 
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Figura N.° 7: Los profesionales de la carrera de Derecho, arribaron a la 
conclusión en virtud del ejercicio de su profesión, y sus conocimientos en el Sistema 
de Arbitraje de Consumo. 
 
Figura N°.8: Los profesionales de la carrera de Derecho, respondieron en base 
a sus conocimientos y experiencias que tienen en el proceso arbitral y administrativo. 
 
Explicar porque obtuvo estos resultados  
Figura N°.6: García, I. y Ocampo, E. (2016) concluyeron señalando las 
bondades que tiene este mecanismo, como la celeridad en el trámite, la economía 
refiriéndose a la gratuidad para ambas partes, así como la voluntariedad, sin embargo, 
advierten en su tesis la dificultad que traerá consigo su aplicación, al tener en cuenta 
la especialidad de los árbitros para la solución de controversias. 
 
      Figura N.° 7: Unda, C. (2016) concluyó su investigación señalando los 
beneficios de la figura del arbitraje de consumo, refiriéndose a la rapidez en cuanto al 
término del proceso, gratuidad para ambas partes, seguridad y confianza para los que 
deseen iniciar un procedimiento arbitral, sin embargo, hizo hincapié manifestando que 
el sometimiento es voluntario, y las empresas no siempre optarán por dicho 
mecanismo.  
 
   Figura N°.8: Piedrahita, M. (2015) señaló que la figura del arbitraje 
especializado en consumo es un mecanismo idóneo para solucionar eficazmente los 
conflictos fruto de relaciones de consumo, ya que los procedimientos administrativos 
u otros mecanismos no alcanzan a cubrir el nivel de expectativas que mantienen los 
consumidores frente a las controversias con los proveedores. 
 
Semejanzas y diferencias entre resultado y antecedente  
Figura N°.6: Los resultados de la presente investigación arrojan que el 88 % de 
los encuestados consideran que definitivamente sí  los consumidores deben de tomar 
la iniciativa de ir a un arbitraje de consumo cuando tienen reclamos con  bancos y 
financieras, por las características que presenta como la gratuidad y rapidez en 
solucionar controversias, dado que  el laudo se da dentro de los 45 días hábiles de 
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iniciado el procedimiento, tiene carácter vinculante, y se puede ordenar indemnización 
a favor del consumidor; sin embargo, el estudio realizado por (García, y Ocampo 2016)  
advierten la dificultad que traería consigo su aplicación refiriéndose a la especialidad 
que los árbitros deben tener en la materia. 
 
Figura N.° 7: Al respecto, en dicha figura los resultados de la presente 
investigación arrojan que el 67 % de los encuestados se encuentran totalmente de 
acuerdo que los proveedores se adhieran al sistema por los beneficios: fomenta la 
participación en el sector empresarial, otorga un distintivo que puede ser exhibido en 
todo tipo de documentación comercial, mejora la posición competitiva de las 
empresas, ofrece publicidad, confianza y garantía sobre los productos y servicios. 
(Unda 2016) señaló en su investigación las ventajas que tiene la figura del arbitraje de 
consumo, refiriéndose a la rapidez en cuanto al término del proceso, gratuidad para 
ambas partes, seguridad y confianza para los que deseen iniciar un procedimiento 
arbitral, sin embargo, manifestó que el sometimiento para el sistema de arbitraje 
consumo es voluntario, por ende, las empresas no siempre optarán por dicho sistema. 
 
Figura N°.8: El 80 % de los encuestados consideran mucho que, ante conflictos 
suscitados en el rubro bancario y financiero, por los diferentes productos y servicios, 
sería más factible ir a un procedimiento arbitral que a un procedimiento administrativo 
porque la resolución del conflicto se resuelve en menor tiempo (45 días) hábiles, el 
laudo tiene carácter vinculante, dado que resulta obligatorio el cumplimiento de la 
decisión, produce efectos de cosa juzgada. Mientras que (Piedrahita 2015) señaló en 
su estudio que el arbitraje especializado en consumo es un mecanismo idóneo para 
solucionar eficazmente los conflictos fruto de relaciones de consumo, ya que los 
procedimientos administrativos o mecanismos alternativos no alcanzan a cubrir el 
nivel de expectativas que mantienen los consumidores frente a las controversias con 
proveedores de bienes y servicios. 
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 Logro de objetivo  
Figura N°.6: De los resultados obtenidos, se puede apreciar que el 88 % de los 
encuestados consideran que “definitivamente sí” los consumidores en el rubro 
bancario y financiero, deben de tomar la iniciativa de acudir a este mecanismo para la 
resolución de controversias. La mayoría de los encuestados, respondieron 
afirmativamente, por lo que se logró el objetivo planteado, donde los consumidores 
deberían tomar la iniciativa de ir a un Arbitraje de Consumo. 
 
Figura N.° 7: De los resultados obtenidos, se puede apreciar que el 67 % de los 
encuestados se encuentran “totalmente de acuerdo” que los proveedores opten por el 
arbitraje de consumo, por los beneficios que tiene dicho sistema, mayoritariamente los 
encuestados respondieron afirmativamente, por lo que se logró con el objetivo 
planteado en la presente investigación. 
 
 Figura N°.8: De los resultados obtenidos, se puede apreciar que el 80 % de los 
encuestados, consideran “mucho” que, ante conflictos suscitados en el rubro bancario 
y financiero por los diferentes productos y servicios, sería más factible de ir a un 
procedimiento arbitral que, a un procedimiento administrativo, por lo que se logra de 
manera positiva con el objetivo planteado.  
 
 Nivel de Prueba de hipótesis   
Figura N°.6: En base a los resultados obtenidos, y al objetivo planteado, se 
aprecia que los profesionales de Derecho refieren en su mayoría que definitivamente 
sí los consumidores deben tomar la iniciativa de ir a un arbitraje de consumo por las 
características que tiene, por lo que se logró probar la hipótesis planteada en la presente 
investigación.  
 
 
Figura N°.7: Se observa que, de los resultados obtenidos, y de acuerdo al 
objetivo planteado, sí colabora con verificación de la hipótesis, dado que los 
encuestados en su mayoría se encuentran totalmente de acuerdo que los proveedores 
deben adherirse al arbitraje de consumo por los beneficios que presenta. 
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 Figura N.° 8: El resultado coadyuva con la verificación de la hipótesis, en la 
medida que los profesionales de la carrera de Derecho especializados en materia civil 
y comercial consideran mucho que este medio es mecanismo adecuado para resolver 
conflictos en el ámbito financiero. 
 
c) Mencionar las estadísticas del Indecopi a Nivel Nacional, Regional sobre los 
reclamos ante el Servicio de Atención al Cliente de 2019 - 2016.  
 
 A Nivel Nacional, los reclamos ante el SAC, de enero a diciembre del 2018 
fueron un total de 59, 500 de los cuales un total de 22,629 son reclamos del sector 
financiero, con un porcentaje de 38,03 %, de enero a diciembre del 2017 los reclamos 
fueron un total de 61,298 de los cuales 26,526 son del sector bancario y financiero, 
con un porcentaje de 43,27 %,  de enero a diciembre del 2016 fueron un total de 56,103 
de los cuales 25,050 son del mencionado sector, con un porcentaje de 44,69 % .  
A Nivel Regional, los reclamos ante el SAC, en el rubro bancario y financiero, 
de enero a junio del 2019 fueron un total de 342, de enero a diciembre del 2019 fueron 
un total de 696, de enero a octubre del 2017 fueron un total de 752, de enero a 
diciembre del  2016 fueron un total de 743 reclamos,  por tipo de producto y servicio, 
ambos de modo similar: “tarjeta de crédito, depósito de ahorros, tarjeta de débito, 
crédito hipotecario, créditos de consumo, depósito a plazo, cajero automático, 
información en la central de riesgo, cuenta de ahorro, depósitos de CTS, créditos 
comerciales”, según las estadísticas de la Oficina Regional del Indecopi, en cuanto el 
motivo de los reclamos son: “idoneidad, idoneidad de publicidad, cobros indebidos, 
consumos fraudulentos, incumplimiento contractual de lo ofrecido, métodos de 
cobranzas  abusivas, la no entrega del servicio, cancelación anticipada en los créditos 
de consumo, trato discriminatorio”.  
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
4.1 Conclusiones  
 
Luego de evaluar los resultados y analizarlos en función a los objetivos 
planteados en el presente estudio, se concluye: 
La figura del arbitraje de consumo va dirigido a dirimir disputas derivadas de 
una relación de consumo, que es el vínculo entre el consumidor final y proveedor, a 
cambio de una contra prestación económica, dicho sistema se encarga de finalizar 
conflictos de manera pacífica, gratuita, rápida; a través del pronunciamiento de un 
profesional independiente y especializado en la materia, que recibe el nombre de 
árbitro. 
Este mecanismo que constituye un instrumento efectivo para dirimir 
controversias en una relación de consumo, que pone a disposición el Indecopi.  
Es un nuevo mecanismo eficaz para el acceso a la justicia de los consumidores, 
la justicia ordinaria, los procedimientos administrativos u otros remedios 
autocompositivos no alcanzan a cubrir el nivel de expectativas que mantienen los 
consumidores frente a controversias con productos de bienes y servicios. 
Las características de este sistema son: gratuidad para las partes, rapidez en la 
resolución del conflicto, no incurren en gastos de defensa legal, es resuelta en única 
instancia, la sentencia pone fin al proceso, evita conflictos costosos, se puede obtener 
una indemnización a favor de consumidor, fomenta la participación en el sector 
empresarial, otorga un distintivo que puede ser exhibido en todo tipo de 
documentación comercial, ostenta un símbolo de calidad en todos sus 
establecimientos, mejora la posición competitiva de las empresas, ofrece publicidad, 
confianza y garantía sobre los productos y servicios.  
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El arbitraje de consumo entre consumidores y proveedores es una alternativa 
idónea para zanjar controversias de manera rápida, evitando costos que significaría 
que se extienda el asunto en un proceso administrativo ante el Indecopi o en un proceso 
judicial.            
El sector financiero es el rubro a nivel nacional con más reclamos y denuncias 
administrativas ante el Indecopi, por la complejidad de los productos o servicios 
financieros, toda vez que uno no es experto en la materia, y según estadísticas los 
reclamos ante el SAC, de  enero a diciembre del 2018  fueron un total de 59, 500 de 
los cuales un total de 22,629 son reclamos del sector financiero, con un porcentaje de 
38,03 %, de enero a diciembre de 2017 los reclamos fueron un total de 61,298 de los 
cuales 26,526 son del sector bancario y financiero, con un porcentaje de 43,27 %,  de 
enero a diciembre del 2016 fueron un total de 56,103 de los cuales 25, 050 son del 
mencionado sector, con un porcentaje de 44,69 %. Ante ello se pretende que los 
consumidores elijan a este mecanismo para dirimir sus conflictos con entidades 
bancarias y financieras, pues al elegir a este mecanismo no irían a un procedimiento 
administrativo o judicial, sino a un procedimiento arbitral, el cual es un método 
heterocompositivo, dado que la controversia del conflicto sería resulta por un tercero 
llamado árbitro.  
4.2 Recomendaciones 
 
Se recomienda que los consumidores opten por este medio alternativo cuando 
tengan conflictos en el rubro bancario y financiero por los beneficios y ventajas que 
presenta. 
 
Se recomienda que el Indecopi como Institución que vela por los derechos de los 
consumidores difunda y promueva por radio, televisión, redes sociales los 
presupuestos legales y las ventajas, dado que es más rápido en comparación con un 
procedimiento administrativo o judicial, brinda un símbolo de garantía, otorga 
seguridad y confianza, y brinda mayor prestigio a los proveedores. 
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Se recomienda que implementen una malla curricular de estudio en las 
universidades del país, respecto al arbitraje de consumo a fin de formar profesionales 
y futuros árbitros de derecho, y poder disminuir la carga procesal del Indecopi y el 
Poder Judicial, con eficiencia y celeridad.   
 
 Se recomienda otorgar competencia a la Junta Arbitral de Consumo Piloto con 
el fin de que no solo reciba solicitudes de consumidores y proveedores en la ciudad de 
Lima, sino de todas las regiones del país.  
 
Se recomienda impulsar estratégicamente alianzas institucionales con 
municipalidades, gobiernos regionales y particulares, se recomienda fomentar la 
importancia de esta línea del derecho que es el Arbitraje de Consumo, en las 
universidades de nuestro distrito, porque al igual que otras ramas del derecho es un 
mercado jurídico que en la actualidad no está muy explotado. En síntesis, el arbitraje 
de consumo debe fortalecerse y hacerse tan conocido o más que el judicial, 
promocionándolo académicamente con conferencias, plenos estudiantiles, 
participación de las universidades locales, regionales y nacionales. 
Se recomienda tomar medidas inmediatas para lograr que este mecanismo se 
convierta en una alternativa para la solución de controversias entre consumidores y 
proveedores. 
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                                             ANEXO N° 01 
 
CUESTIONARIO: 
ARBITRAJE DE CONSUMO ENTRE CONSUMIDORES Y PROVEEDORES 
COMO ALTERNATIVA DE SOLUCIÓN DE CONFLICTOS EN EL RUBRO 
BANCARIO Y FINANCIERO” 
Esta encuesta está dirigida a profesionales de la carrera de Derecho, especializados en 
Derecho Civil y Derecho Comercial. 
El presente cuestionario tiene la finalidad obtener información de los consultados para 
decidir si se debe optar por el nuevo mecanismo denominado Arbitraje de Consumo, el cual 
es un mecanismo para dirimir conflictos entre consumidores y proveedores en el rubro 
bancario y financiero. A su vez es preciso aclarar que el presente cuestionario es totalmente 
anónimo. 
Instrucción específica: Marque con una (x) la alternativa que considere correcta. 
1.  Marque la alternativa que guarde relación con la población de la que es parte 
en esta encuesta: 
 
a) Especializado en Derecho Civil 
b) Especializado en Derecho Comercial  
 
2. ¿Conoce usted, que el Código de Protección y Defensa del Consumidor ha traído 
consigo un nuevo mecanismo alternativo de solución de conflictos denominado 
Sistema de Arbitraje de Consumo en cual se puede dirimir controversias 
suscitadas entre los consumidores y proveedores? 
 
a) Definitivamente sí      
b) Definitivamente no    
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3. ¿Cree usted, que con el Arbitraje de consumo se puede dirimir controversias 
sobre operaciones bancarias y financieras? 
 
a) Totalmente de acuerdo    
b) De acuerdo                      
c) En desacuerdo                   
 
4. ¿Conoce usted, que es una relación de consumo en el rubro bancario y 
financiero? 
 
a) Poco                                     
b) Mucho    
 
5. ¿Considera usted que el rubro bancario y financiero es el sector donde existe 
mayores reclamos a nivel Nacional y Regional?  
 
a) Definitivamente Sí    
b) Definitivamente   No 
 
6. ¿Considera importante que los consumidores tomen la iniciativa de ir a 
Arbitraje de Consumo cuando tengan reclamos, por las características y 
ventajas que presenta este sistema como: la gratuidad, rapidez, carácter 
vinculante y calidad de cosa juzgada, ¿además de ordenar indemnización a 
favor del consumidor? 
 
a) Definitivamente sí 
b) Definitivamente no 
 
7. ¿Se encuentra usted, de acuerdo que, los proveedores deben de adherirse a este 
sistema de Arbitraje de Consumo cuando exista controversias en el rubro 
bancario y financiero por los beneficios que otorga tales como: ¿fomenta la 
participación en el sector empresarial, otorga un distintivo que puede ser 
exhibido en todo tipo de documentación comercial, ofrece publicidad, confianza 
y garantía sobre los productos y servicios? 
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo                    
c) En desacuerdo 
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8. ¿Cree usted, que el Arbitraje de consumo entre consumidores y proveedores 
constituye un mecanismo eficaz para solucionar conflictos suscitados en el rubro 
bancario y financiero? 
        
a) Un poco        
b) Mucho           
c) No en absoluto    
 
9. ¿Considera usted, que ante conflictos suscitados en el rubro bancario y 
financiero por los diferentes productos o servicios que brindan, sería factible ir 
a un arbitraje de consumo que a un procedimiento administrativo o judicial? 
 
a) De acuerdo        
b) En desacuerdo    
c) Neutral                
 
10. ¿Cree usted, que el Arbitraje de Consumo es un procedimiento rápido en 
comparación de un proceso judicial o administrativo para solucionar 
controversias suscitadas entre consumidores y proveedores en el rubro bancario 
y financiero? 
 
a) Totalmente de acuerdo  
b) De acuerdo                    
c) En desacuerdo              
 
 
 
Muchas Gracias por su 
colaboración!  
 
                                                     Investigadora: Yudith Marianela Solis Ramirez  
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                                      ANEXO N° 02 
 
                1. DATOS DEL SOLICITANTE 
 
  
 
Nombre completo / Razón social (si es persona jurídica) 
 
Documento de Identidad (marcar y llenar según corresponda):  
Persona Natural:   DNI             C.E.       / Persona Jurídica: (RUC) 
Número de teléfono fijo 
y/o teléfono celular 
Correo electrónico 
 
 
 
  
Representante (Llenado obligatorio en caso de ser persona jurídica) 
 
 
Domicilio del consumidor  
Dirección: 
Distrito:                                                    Provincia:                                            Departamento: 
Referencias del domicilio: 
 
*Adjuntar documentación que acredita la representación si actúa a través de un representante o apoderado. 
 
  
                    2. DATOS DEL PROVEEDOR 
 
 
Nombre completo / Razón social (conforme aparece en su comprobante de pago y/o contrato) 
 
 Teléfono Correo electrónico y/o página web 
  
Domicilio del proveedor para envío de comunicaciones 
Dirección: 
Distrito                                                  Provincia:                                            Departamento: 
 
3. DETALLE DE LA SOLICITUD (Brevemente, narre los hechos y detalle el daño que le habrían 
causado) 
 
I. HECHOS (si el espacio resulta insuficiente, puede adjuntar una carta) 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ --------
--------- 
 
 
II. PETITORIO (¿Qué busca obtener con el arbitraje?) 
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -
- - - - - - - - - - - - - - - -  
 
¿Solicita el pago de una indemnización por daños y perjuicios? Indique el monto. 
 
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  
 
(En caso la respuesta sea afirmativa, debe adjuntar los documentos que acrediten el daño)          
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4. MEDIOS PROBATORIOS (Indique los documentos que adjunta a su solicitud de arbitraje)                             
1. 
2. 
3. 
4. 
5. 
6. 
7. 
   5. INFORMACIÓN DEL PRODUCTO Y/O SERVICIO                               
Producto o servicio que motiva su solicitud de arbitraje: Precise su valor (S/)  
  
6. SELECCIÓN DE ÁRBITRO*  (Puede proponer al árbitro encargado de resolver la controversia. Es opcional) 
 
Propongo como Árbitro a: ___________________________________________________________  
* El Registro de Árbitros se encuentra disponible en las siguientes páginas web: www.consumidor.gob.pe y www.indecopi.gob.pe, también 
puedes consultar al colaborador del Indecopi que lo esté atendiendo. 
  
7. FIRMA DEL SOLICITANTE (o del 
representante, de ser el caso) 
8. SOLICITO QUE LAS COMUNICACIONES Y/O 
NOTIFICACIONES SE REALICEN POR 
CORREO ELECTRÓNICO (Opcional) 
 
 
 
 
 
---------------------------------------------------------- 
Firma  
 
 
 
-------------------------------------------------------- 
Nombre del firmante 
De conformidad con lo dispuesto en el numeral 44.1 del artículo 44 del 
Reglamento del Sistema de Arbitraje de Consumo, Decreto Supremo 
N° 103-2019-PCM, solicito que notifiquen las actuaciones arbitrales a 
mi correo electrónico, para lo cual manifiesto tener conocimiento que 
ello implica que la notificación surtirá efectos legales desde el siguiente 
día hábil de la fecha en que ha sido enviada por la Junta Arbitral de 
Consumo Piloto, por lo que constituye exclusiva responsabilidad de mi 
persona revisar diariamente mi correo electrónico para tomar 
conocimiento oportuno de las notificaciones que se realice a través de 
dicho medio electrónico. 
 
 
------------------------------------------- 
                                                              Firma 
9. ¿CÓMO SE ENTERÓ SOBRE EL ARBITRAJE DE CONSUMO?                           
Radio                           Feria Informativa Periódicos o revistas  
Televisión Volantes Sugerencia del proveedor 
Internet Servicio de  
Atención al Ciudadano 
Por recomendación de su  
Abogado 
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                                         ANEXO N° 03 
 
MODELO DE CLÁUSULA ARBITRAL 
  
Las partes acuerdan que toda controversia, reclamo o inconveniente, relacionada o 
derivada de este contrato o del producto/servicio que (nombre del proveedor) el proveedor 
ofrece en el mercado -incluida cualquier cuestión sobre su validez, cumplimiento o 
terminación, entre otros-, en el marco de una relación de consumo, serán resueltas de 
forma definitiva mediante el arbitraje de consumo, que es un proceso rápido y gratuito. El 
consumidor/cliente deberá presentar su solicitud de arbitraje ante la Junta Arbitral de 
Consumo Piloto del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Protección de 
la Propiedad Intelectual – INDECOPI o enviarla al correo 
arbitrajedeconsumo@indecopi.gob.pe. 
 
El arbitraje será resuelto por un Tribunal Arbitral, a través de un laudo, de conformidad con 
el reglamento y las normas aplicables a la materia. El laudo es inapelable y definitivo. 
 
 
 
______________________     ____________________ 
Firma del proveedor                Firma del consumidor 
DNI N°                                                                           DNI N° 
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                                         ANEXO N° 04 
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                                   ANEXO N° 05 
ARBITROS NOMINADOS A LA JUNTA ARBITRAL DE CONSUMO 
PILOTO ADSCRITA A LA SEDE CENTRAL DEL INDECOPI 
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ANEXO N° 06 
 
  RECLAMOS PRESENTADOS A NIVEL 
NACIONAL ENERO-DICIEMRE  2018 
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RECLAMOS PRESENTADOS SEGÚN ACTIVIDAD 
ECONÓMICA DE ENERO-DICIEMBRE  2018 
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RECLAMOS PRESENTADOS OFICINAS REGIONALES  2018 
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RECLAMOS PRESENTADOS ASOCIADOS AL SISTEMA FINANCIERO DE 
ENERO- DICIEMBRE 2018 
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RECLAMOS PRESENTADOS A NIVEL NACIONAL DE ENERO – DICIEMBRE 
DE 2017 
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RECLAMOS PRESENTADOS SEGÚN ACTIVIDAD ECONÓMICA DE ENERO – 
DICIEMBRE  2017 
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RECLAMOS PRESENTADOS ASOCIADOS A SERVICIOS BANCARIOS Y 
FINANCIEROS DE ENERO – DICIEMBRE 2017 
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RECLAMOS PRESENTADOS A NIVEL NACIONAL DE ENERO-DICIEMBRE 
2016 
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RECLAMOS PRESENTADOS ASOCIADOS A SERVICIOS BANCARIOS Y 
FINANCIERO DE ENERO-DICIEMBRE  2016 
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ANEXO N° 07 
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